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OCENA OGOLNA

|. Dane identyfikacyjne

Poczta Polska Spétka Akcyjna' w zakresie dziatalnosci Regionu Sieci w Lublinie?,
ul. Krakowskie Przedmiescie 50, 20-001 Lublin oraz Regionu Dystrybucji w Lublinie3,
ul. Wactawa Moritza 2, 20-900 Lublin.

Tomasz Zdzikot Prezes Zarzadu Poczty Polskiej S.A. od 16 czerwca 2020 r. (dalej: Prezes
Zarzadu PP S.A. lub Prezes Zarzadu Spotki)*. Delegowany wczeéniej przez Rade
Nadzorczg PP S.A. do czasowego wykonywania czynno$ci czionka Zarzadu Spotki
z powierzeniem, w okresie delegowania do Zarzadu PP S.A., petienia obowigzkow
Prezesa Zarzadu Poczty Polskiej S.A. (od 4 kwietnia do 15 czerwca 2020 r.).

(akta kontroli tom | str. 9-17)

1. Realizacja powszechnych ustug pocztowych w zakresie terminowo$ci doreczania,
bezpieczenistwa przesytek i jako$ci obstugi.

2. Zapewnienie powszechnego dostepu do ustug pocztowych.

3. Realizacja obowigzkéw w zakresie rozpatrywania reklamacji i skarg dotyczacych
powszechnych ustug pocztowych.

Lata 2015-2020 (do 12 pazdziernika 2020 r.).

Art. 2 ust. 1 ustawy z dnia 23 grudnia 1994 r. 0 Najwyzszej Izbie Kontroli®.

Najwyzsza Izba Kontroli
Delegatura w Lublinie

Krzysztof Kepa doradca ekonomiczny, upowaznienia do kontroli nr LLU/94/2020
i LLU/95/2020 z dnia 3 sierpnia 2020 r.

Ewa Kulik gtéwny specjalista kontroli panstwowej, upowaznienia do kontroli
nr LLU/105/2020 i LLU/106/2020 z dnia 14 sierpnia 2020 .
(akta kontroli tom | str. 1-8)

Il. Ocena ogdlnas kontrolowanej dziatalnosci

Poczta Polska S.A. (RS w Lublinie i RD w Lublinie) zapewnita mieszkaricom wojew6dztwa
lubelskiego dostep do powszechnych ustug pocztowych zgodnie z warunkami okre$lonymi
dla operatora wyznaczonego przepisami ustawy z dnia 23 listopada 2012 r. Prawo
pocztowe’ oraz postanowieniami aktéw wykonawczych do tej ustawy. Miedzy innymi
osobom niepetnosprawnym zapewniono dostep do tych ustug zgodnie z wymaganiami
okreslonymi w art. 62 Prawa pocztowego.

Nie w petnym zakresie zapewniono jednak na obszarze wiasciwo$ci terytorialnej RS
w Lublinie nalezyty jakoS¢ niektorych Swiadczonych ustug powszechnych. W szczegdlnosci
dotyczytlo to nieosiggania w latach 2016, 2017 i 2018 wskaznikéw terminowosci
dostarczania przesytek listowych najszybszej kategorii (listy priorytetowe) w standardzie?
D+1, na poziomie okre$lonym w zatgczniku nr 1 do rozporzadzenia Ministra Administracji
i Cyfryzacji z dnia 29 kwietnia 2013 r. w sprawie warunkéw wykonywania ustug

' Zwana dalej: ,Pocztg Polskg S.A.”, ,PP S.A.” lub ,Spotka’.

2 Zwany dalej: ,RS w Lublinie” lub ,RS".

3 Zwany dalej: ,RD w Lublinie” lub ,RD".

4 Uprzednio, w okresie objetym kontrolg, stanowisko Prezesa Zarzadu PP S.A. zajmowali: Przemystaw
Sypniewski od 21 czerwca 2016 r. do 3 kwietnia 2020 r., Marek Chibowski delegowany przez Rade Nadzorczg
PP S.A. do wykonywania czynnosci Prezesa Zarzadu Spotki od 26 stycznia 2016 r. do 20 czerwca 2016 r.
oraz Jerzy Jozkowiak od 29 czerwca 2013 r. do 25 stycznia 2016 r.

5Dz. U. 22020 r. poz. 1200, dalej: ,ustawa o NIK”.

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

7Dz. U. 22020 r. poz.1041, ustawa zwana dalej: ,Prawo pocztowe” albo ,ustawa Pp” lub ,Pp”.

8 Tj. w terminie jednego dnia, liczonym od dnia nadania do dnia dorgczenia.
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Opis stanu
faktycznego

powszechnych przez operatora wyznaczonego®. W ww. latach Poczta Polska S.A. nie
zapewnita na terenie wojewddztwa lubelskiego osiagniecia czasu przebiegu w standardzie
D+1 dla co najmniej 82,0% przesytek listowych priorytetowych przekazywanych w relacjach
miedzyregionalnych (E2E), tj. dla przesytek nadanych na terenie catego kraju i doreczonych
przez RS w Lublinie. W tej kategorii przesytek listowych, dla standardu czasu przebiegu
D+1 osiggnieto wskaznik na poziomie odpowiednio: [............cccovvvveeenns 1%, . nizszym od
wymaganego w obrocie krajowym (82,0%). W pozostatych standardach przewidzianych dla
listow priorytetowych (D+2 i D+3) przez wszystkie lata objete kontrolg osiggano wskazniki
terminowo$ci  okreslone w ww. rozporzadzeniu. Podejmowane dziatania naprawcze
doprowadzity do poprawy takze w zakresie standardu D+1 i w 2019 r. osiggnigto wymagane
poziomy wskaznikow terminowos$ci doreczania przesytek listowych priorytetowych w petnym
zakresie standardéw przewidzianych dla tej kategorii listéw (D+1, D+2 i D+3).

Nie stwierdzono istotnych naruszen bezpieczernstwa obrotu pocztowego.

Nie stwierdzono takze zasadniczych nieprawidtowosci w obstudze klientow PP S.A.
Organizacja obstugi klientdw w placdéwkach pocztowych podlegtych RS w Lublinie, mimo
pewnych nieprawidtowosci w kwestiach informacyjnych, odbywata sie zgodnie
z Regulaminem $wiadczenia ustug powszechnych'® oraz z zachowaniem Standardéw
sprzedazy i obstugi Klienta w placdwce pocztowej!".

Region Sieci w Lublinie i Region Dystrybucji w Lublinie rzetelnie wspotpracowaty
z jednostkami organizacyjnymi PP S.A., do ktorych kompetencji nalezato rozpatrywanie
skarg i reklamacji oraz prowadzenie postepowan w tych sprawach. Wiasciwe komorki
organizacyjne RS i RD terminowo udzielaty tym jednostkom wyjasnien oraz przekazywaty
informacje i dokumenty niezbedne do nalezytego rozpatrzenia skargi lub reklamaciji.

lIl.Opis ustalonego stanu faktycznego oraz oceny
czastkowe'2 kontrolowanej dziatalnosci

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

1.1.

1.1.1. Region Sieci w Lublinie byt komérka organizacyjng Pionu Sprzedazy Poczty Polskiej
S.A. o regionalnym zasiggu dziatania. Obszar wtasciwosci terytorialnej RS obejmowat teren
wojewddztwa lubelskiego. Wewnetrzng, strukture organizacyjng oraz podstawowe zadania
RS i jego komorek organizacyjnych okre$laty kolejne wersje Regulaminu organizacyjnego
Regionu Sieci w Lublinie’, wprowadzane do stosowania na podstawie decyzji* Dyrektora
Zarzadzajacego Pionem Sprzedazy PP S.A. Do zakresu dziatania i podstawowych zadan
Regionu Sieci w Lublinie, okreslonych w Regulaminie organizacyjnym RS, w obszarach
objetych kontrolg nalezato m.in.:

9 Dz. U. z 2020 r. poz. 1026; rozporzadzenie zwane dalej: ,rozporzadzeniem MAIC w sprawie warunkéw
wykonywania ustug powszechnych”.

10 Tekst jednolity ustalony uchwatg nr 128/2020 Zarzadu Poczty Polskiej S.A. z dnia 21 maja 2020 r.

11 Standardy wprowadzone decyzjq nr 17/2017/PS Dyrektora Zarzadzajacego Pionem Sprzedazy z dnia 6 marca
2017 r. w sprawie ,Standardow sprzedazy i obstugi Klienta w placéwce pocztowe;”.

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

18 Zwany dalej ,Regulaminem organizacyjnym RS”.

4 W trakcie trwania kontroli obowigzywat Regulamin organizacyjny RS wprowadzony decyzjg nr 51/2017/PS
Dyrektora Zarzadzajacego Pionem Sprzedazy z dnia 31 lipca 2017 r. w sprawie Regulaminu organizacyjnego
Regionu Sieci w Lublinie (ze zmianami).
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(akta kontroli tom | str. 18-36)

RS podlegaty nastepujace rodzaje placéwek pocztowych: urzedy pocztowe, zwane dalej
,UP”, filie urzedow pocztowych, zwane dalej ,FUP”, tworzone w zaleznoci od
zapotrzebowania na ustugi pocztowe oraz agencje pocztowe, zwane dalej ,AP”, placowki
pocztowe prowadzone przez agenta', w ktérych Swiadczone byly ustugi pocztowe na

podstawie umowy agencyjne;j.

(akta kontroli tom | str. 18-36)

Region Dystrybucji w Lublinie byt komorka organizacyjng Pionu Operacji Logistycznych
Poczty Polskiej S.A. W latach 2015-2020 RD w Lublinie obejmowat swym dziataniem dwa
wojewddztwa'®: |ubelskie i Swietokrzyskie oraz niektdre jednostki samorzadu terytorialnego
z wojewddztwa mazowieckiego. W strukturze organizacyjnej RD funkcjonowaty!” m.in.:

18
.................................... [
........................................................ I
= e I".
Do podstawowych zadan RD nalezato m.in.:
-
.............................................................................................. I,

1.1.2. W latach objetych kontrola;

- przychody ogdtem realizowane przez RS wzrosty |

(akta kontroli tom Il str. 22-131)

I

- zatrudnienie ogotem w RS w Lublinie (w osobach) wedtug stanu na koniec kazdego

roku objetego kontrolg wynosito: |

15 Agent pocztowy to osoba fizyczna prowadzaca dziatalno$¢ gospodarcza lub osoba prawna, ktéra zobowigzuje
sie w ramach umowy agencyjnej do posredniczenia w $wiadczeniu ustug pocztowych w imieniu i na rzecz

Poczty Polskiej S.A.

16 Kontrolg objeto zagadnienia dotyczacych obszaru wojewddztwa lubelskiego i dziatalnosci WER w Lublinie.
7 Wedtug zatacznika 1F do Regulaminu organizacyjnego Pionu Operacji Logistycznych Poczty Polskiej S.A.
18 [ ]*



................ I

- przecigtna liczba punktow adresowych przypadajgcych na jeden rejon doreczen
w poszczegolnych latach objetych kontrolg wynosita: [..........ccoooveiiiiiiiiiiis
~ przychod ze sprzedazy powszechnych ustug pocztowych RD w Lublinie wyniost za lata
2015-2020 (I POOCZE) [ovveeeeiiiiiiiiiieee et

............................................. [

- nie przediozono danych w zakresie zysku netto ze sprzedazy powszechnych ustug
pocztowych wypracowanego przez RD w Lublinie. Biuro Kontrolingu Grupy Kapitatowej
poinformowato, iz zysk ze sprzedazy powszechnych ustug pocztowych jest kalkulowany
w skali catej Spétki, bez podziatu na poszczegdlne jednostki organizacyijne.

(akta kontroli tom | str. 39, 42, 470, 473, tom Ill str. 81)

W latach 2015-2019 zatrudnienie 0gotem W RD [.......uuveiiiiiiiiiiiiiinnnns e
ettt e
................................................................................ 20, R R
et B e
............................................................................................. I
TSP PP UPPPPPPPP
...................................................................... I

(akta kontroli tom Il str. 169-180, 183)
1.2.

1.2.1. W latach objetych kontrolg PP S.A. byta ,operatorem wyznaczonym" w rozumieniu
Prawa pocztowego. Pocztowy operator wyznaczony byt zobowigzany do $wiadczenia tzw.
ustug powszechnych?2 w obrocie krajowym i zagranicznym oraz do przestrzegania
warunkow ich wykonywania okreslonych w przepisach wyzej powotanej ustawy Pp (rozdziat
4), a takze w wydanym na podstawie delegacji ustawowe;j (art. 47 Pp) rozporzadzeniu MAIC

]
2 Ustugi wchodzace w zakres ustug powszechnych zostaly zdefiniowane w art. 3 pkt 30 ustawy Pp oraz
wyszczegdlnione w art. 45 tej ustawy.
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w sprawie warunkéw wykonywania ustug powszechnych. Wskazniki czasu przebiegu
przesytek pocztowych priorytetowych i ekonomicznych (listdw i paczek) w obrocie krajowym
dla ustug powszechnych okreslono w zatgczniku nr 1 do ww. rozporzadzenia.

Biuro Jakosci i Procesow?® Poczty Polskiej S.A. prowadzito w okresie objetym kontrolg staty
monitoring i analize terminowo$ci przebiegu przesytek pocztowych. W zakresie przesytek
rejestrowanych (paczkowych i listdbw poleconych) bazowano na informacjach zawartych
w systemie informatycznym dla catego wolumenu takich przesytek. W odniesieniu do
przesytek nierejestrowanych BJP prowadzito badania ich przebiegu w poszczegélnych
fazach procesu technologicznego przy pomocy Automatycznego Systemu Pomiaru Jakosci
(AMQM) i przesytek kontrolnych zaopatrzonych w odpowiednie transpondery? [...............

BJP przediozyto kontrolerom dane dotyczace wynikow przeprowadzonych w okresie
objetym kontrolg badan terminowosci przebiegu przesytek nierejestrowanych (listow
priorytetowych i ekonomicznych) oraz rejestrowanych (paczki pocztowe). Analiza tych
danych byfa podstawa prezentowanych dalej ustalen dotyczacych terminowosci doreczania
przesytek powszechnych na terenie wojewodztwa lubelskiego. Dane przekazane przez BJP
dotyczyly m.in. wskaznikéw czasu przebiegu E2E (od nadania do doreczenia) przesytek
nadanych na terenie catego kraju i doreczonych na terenie dziatania poszczegélnych RS
(przebiegi  miedzyregionalne) oraz wskaznikdw czasu przebiegu E2E wewnatrz-
regionalnego, tj. dla przesytek nadanych i doreczonych na terenie dziatania tego samego
RS. W przebiegach migdzyregionalnych poszczegdlne fazy pocztowego procesu
technologicznego® sg zwykle realizowane przez rézne regionalne jednostki organizacyjne
PP S.A. wchodzace w skiad Pionu Sprzedazy (Regiony Sieci — RS PS) lub Pionu Operacii
Logistycznych (Regiony Dystrybucji — RD POL). W przebiegach wewnatrzregionalnych
natomiast poszczegéine fazy pocztowego procesu technologicznego s realizowane przez
regionalne jednostki organizacyjne (RS PS i RD POL), ktdrych wiadciwoscig objety jest
dany region.

(akta kontroli tom | str. 37-38, 80, 81-82, 83-86, 87-88)

Poczta Polska S.A. w okresie objetym kontrolg na terenie dziatania RS w Lublinie osiggneta

nastepujgce wskazniki terminowoscizs doreczania przesytek:

- w przypadku przesytek listowych priorytetowych wskaznik terminowosci dla standardu
czasu przebiegu?” D+1 okre$lony odpowiednio przepisami: art. 178 ust. 2 pkt 2 Prawa
pocztowego (68,5% dla 2015 r.) lub w zataczniku nr 1 do rozporzadzenia MAIC
w sprawie warunkow wykonywania ustug powszechnych (82,0% dla lat 2016-2019),
wlatach 2015 1 2019 rreeiiiieee i

..................... LU UUPS PP PPRPPPRRPRI
- w przypadku przesytek listowych ekonomicznych wskaznik terminowosci dla standardu

23 Zwane dalej ,BJP”.
24 W przesytkach kontrolnych umieszcza sie transpondery posiadajace swoéj wiasny kod identyfikacyjny,
natomiast w specyficznych punktach drogi (gtéwne sortownie, sortownie pomocnicze, placéwki pocztowe), ktdrg
majg przeby¢ te przesylki instalowane sg anteny wysylajgce sygnaty. Sygnaly te sg odbierane przez
transpondery, ktére z kolei wysytaja sygnat radiowy zawierajacy ich kod. Czytnik umieszczony w miejscu
odczytywania (zwanym bramka) odbiera sygnat i dzieki niemu rejestruje numer identyfikacyjny oraz czas
i miejsce gdzie znajduje si¢ przesytka. Zarejestrowane dane sg automatycznie przekazywane do jednostki
gléwnej i zachowywane wraz z danymi pochodzacymi z innych bramek. Dzieki temu mozliwe jest uzyskanie
petnej informacji o drodze jaka przebyla przesytka od momentu jej wrzucenia do skrzynki pocztowej do
dostarczenia jej do placdwki pocztowe;.
% F1 - faza nadawcza (RS PS i RD POL), F2 - faza koncentracji w wezle nadawczym (RD POL), F3 - faza
transportu miedzyweztowego (POL), F4 — faza opracowania w jednostce tranzytowej (POL), F5 - faza
dekoncentracji w wezle oddawczym (RD POL), F6 — faza doreczen (RS PS).
% QOkreslajacy udziat liczby przesytek doreczonych w ustalonym terminie i w terminach go poprzedzajacych do
ogolnej liczby nadanych przesytek pocztowych, wyrazony w procentach.
: ,D” 0znacza dzien nadania przesytki, a ,+1” liczbe dni jaka uptynefa do dnia jej doreczenia (jeden dzien).

]*


https://teleshow.wp.pl/jednostka-6029541194818689c

.............. S PP SPPPPRPPPPPRUPPPPPINY s

- w przypadku paczek pocztowych najszybszej kategorii wskaznik terminowosci dla
standardu czasu przebiegu D+1, ustalony na poziomie 80,0%, [.....cccceevivvreeeriinnnns
............................................................. I

- w przypadku paczek pocztowych niebedacych paczkami najszybszej kategorii wskaznik
terminowo$ci dla standardu czasu przebiegu D+3 ustalony na poziomie 90,0%

(akta kontroli tom | str. 80, 83-86, 87-88)

Dla poszczegolnych grup przesytek listowych objetych badaniami kontrolnymi, nadawanych
w relacjach miedzyregionalnych i doreczanych przez RS w Lublinie, czasy przebiegow
przesytek w okresie objetym kontrolg przedstawiaty sie nastepujaco:

1.) W 2015r., w przypadkach przesytek listowych najszybszej kategorii (listy priorytetowe),

................................................ I*. W przypadkach przesytek listowych niebedacych
przesytkami najszybszej kategorii (listy ekonomiczne), [......ccoeeiiiiiiiiiiiiiiiieiiiiiiin,

............................................................................................ I*. W przypadkach
przesytek listowych niebedacych przesytkami najszybszej kategorii, [..........ccovvenne

............................................................................................ I*. W przypadkach

........................................................................................... I*. W przypadkach
przesytek listowych niebedacych przesytkami najszybszej kategorii, [...........ccccovvvnee




.............................................................................. |*. W przypadkach przesytek
listowych niebedacych przesytkami najszybszej kategorii, [..........coeeveeieeii

.............................................................................. ]*. W przypadkach przesytek
listowych niebedacych przesytkami najszybszej kategorii, [..........ccoeeeeeveiie

(akta kontroli tom | str. 87-88)

TerminowoSC dostarczania przesytek listowych nierejestrowanych oraz czas przebiegu
i fazy procesu technologicznego, w ktérych powstaja ewentualne opdznienia, kontrolerzy
NIK zweryfikowali ponadto na probie wybranych losowo 90 przesytek listowych
dostarczonych w ramach pocztowych ustug powszechnych, objetych przez BJP w latach
2015-2020 badaniem kontrolnym z wykorzystaniem transponderéw. Proba kontrolng objeto
30 nierejestrowanych przesytek listowych priorytetowych i 60 nierejestrowanych przesytek
listowych ekonomicznych dorgczonych w latach: 2015-2020 na obszarze wtasciwosci
terytoriainej RS Lublin, odpowiednio po 15 przesytek z marca kazdego roku, w tym
5 przesytek listowych najszybszej kategorii (,przesytki priorytetowe”) i 10 przesytek listowych
niebedacych przesytkami najszybszej kategorii (,przesytki ekonomiczne”). W wyniku analizy
préby kontrolnej stwierdzono m.in., Ze:
- w przypadkach 30 przesytek listowych najszybszej kategorii (przesytki priorytetowe),
w standardzie czasu przebiegu od nadania do doreczenia D+1 doreczono [............

.............................................. I%;
- w przypadkach 60 przesytek listowych niebedacych przesytkami najszybszej kategorii

(przesytki ekonomiczne), w standardzie czasu przebiegu od nadania do doreczenia
DH1 dOMBCZON0 [veeieeeeiiet ettt

(akta kontroli tom | str. 87-88)

Dla oceny wptywu dziatan wykonywanych przez RS Lublin i RD Lublin w poszczegdlnych
fazach pocztowego procesu technologicznego na terminowos¢ doreczania przesytek
pocztowych przez PP S.A. istotne sg takze wskazniki jakie osiggano w przebiegach
wewnatrzregionalnych, gdy wszystkie fazy procesu technologicznego realizowane byty
przez ww. jednostki organizacyjne PP S.A. Analiza takich przebiegébw pozwala na
eliminowanie - przy ocenie jakoSci pracy regionalnych struktur - czynnikow zewnetrznych,
ktore mogly powodowaC opOzZnienia w przebiegu przesytek niezawinione przez
kontrolowane jednostki (RS i RD w Lublinie), powstajace w fazach technologicznych
realizowanych przez inne regionalne struktury PP S.A. Przedtozone przez BJP materiaty
dotyczace wynikow przeprowadzonych przez PP S.A. w latach 2016-2020 badan
terminowosSci przebiegu przesytek priorytetowych oraz ekonomicznych, m.in. analizy
dotyczace wskaznikébw czasu przebiegu E2E wewnatrzregionalnego, tj. dla przesytek
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nadanych i doreczonych na terenie dziatania tego samego RS wskazujg m.in., ze:

w 2016 r. dla przesytek listowych priorytetowych w przebiegach wewnatrzregionalnych
realizowanych na terenie RS Lublin w standardzie D+1 osiggnieto wskaznik czasu
o= o] (=0 I 4T T oo [ 1=
........................... ]*. Dla przesytek listowych ekonomicznych w standardzie D+3
osiggnieto wskaznik czasu przebiegu na POZIOMIE [.........cceevvvvrreriiiiieeriiiiiieene,
w 2017 r. dla przesytek listowych priorytetowych w przebiegach wewnatrzregionalnych
realizowanych na terenie RS Lublin w standardzie D+1 osiggnieto wskaznik czasu
Przebiegu Na POZIOMIE [...vvvreeeeeis ittt e et e e e e e e e e
................................. I*. Dla przesytek listowych ekonomicznych w standardzie D+3
osiggnieto wskaznik czasu przebiegu na poziomie [.........ccccevvvvvririeeeeeiiiiiiiiininee.
................................................. I*;

w 2018 r. dla przesytek listowych priorytetowych w przebiegach wewnatrzregionalnych
realizowanych na terenie RS Lublin w standardzie D+1 osiggnieto wskaznik czasu
o] p4=Y o] (=0 I o T oo [ 1=
............................. ]*. Dla przesytek listowych ekonomicznych w standardzie D+3
osiggnieto wskaznik czasu przebiegu na PoOZIOMIE [..........ccevvivvreeriiirieeriiiiiieenne
................................. [

w 2019 r. dla przesytek listowych priorytetowych w przebiegach wewnatrzregionalnych
realizowanych na terenie RS Lublin w standardzie D+1 osiagnieto wskaznik czasu
Przebiegu Na POZIOMIE: [ireiiierriiiieee ettt e e e e e e e e e e
................................... ]*. Dla przesytek listowych ekonomicznych w standardzie D+3
osiggnieto wskaznik czasu przebiegu na pPozZIOMI€: [.........cccvrvvrrerrrmmemnrrrennrrnnnnnnnns

.............................................................. I
(akta kontroli tom | str. 80, 83-86, 87-88)

W przypadkach ustug pocztowych niezaliczanych do ustug powszechnych wskazniki czasu
przebiegu takich przesytek w latach 2015 — 2019 ksztattowaty sie na poziomie:
1.) Pocztex przesytka kurierska Krajowa — [.......oooeiiiirieiiiiiiiieeiieee e

2) Kurierd8 — [ e

................................................................................................ ",

3.) PACZKA 24 — [

................................................................................................. .

4.) PaCZKa 48 — [oeeeiieiiiiiie e

.................................................................................................. .

5.) PACZKAT — [ereeiieiiiiiie e

T N

(akta kontroli tom | str. 80)

1.2.2. W ramach zadan dotyczacych Swiadczenia ustugi powszechnej, RD realizowat
sortowanie i przemieszczanie przesytek (paczek i listow) oraz doreczanie paczek
pocztowych te] Kategorii. [..veeeeeeiiiiiiiiiiiiiie e



(akta kontroli tom Il str. 131-137)

Wedtug danych przedstawionych przez BJP PP S.A. terminowos$¢ doreczania® przez RD
w Lublinie paczek pocztowych najszybszej kategorii (standard D+1), w ramach $wiadczenia
ustug powszechnych, przedstawiata si¢ nastepujaco:

T W 2000 o i e e e rrae e
OSSO

T W 2008 T [oeeiie et e e e aee e
.................................................................................... I

SO0 I A O PP SRR T TPOPPPUPPPRRN
.............. I

W 2008 T, [t a e I

S T L N O SRR I

Z kolei terminowo$¢ doreczania przez RD w Lublinie paczek pocztowych niebedacych
paczkami najszybszej kategorii (standard D+3) ksztattowata sie nastepujaco:

............................................................................. “]
W 2078 To oereiei s a e et aaaaaaas
........................................ I*
T W 20T 7 T [t I
T W 208 T [ttt I*
T W 20 G T [t I
(akta kontroli tom Il str. 168)
T TP PP TP PP TP PPR PP

Wedtug danych uzyskanych z Biura Jakosci Proceséw PP S.A. - przedstawionych przez
Dyrektora RD® - w odniesieniu do proby kontrolnej 160 przesytek paczkowych (w tym 80
ekonomicznych i 80 priorytetowych), ktére ,przeszty” przez WER Lublin w maju w latach:

32 Przedstawione wskazniki dotycza terminowosci E2E (od korca do konca) przesytek nadanych na terenie
catego kraju i doreczonych przez RD w Lublinie.
33 [

3 Dyrektor RD POL - na podstawie informacji Centrali POL - podat, ze z przediozonych danych mozna
wyciagna¢ informacje o zdarzeniach rejestrowanych w WER dla przesytek paczkowych od 2019 r., np. daty
pierwszego i ostatniego zdarzenia, albo daty przyjecia z tadunkiem w WER i wystania z fadunkiem z WER.
Przedstawione NIK dane z lat wcze$niejszych uzyskano z Biura Jakosci Procesow, ktére rowniez nie
dysponowato wszystkimi zgdanymi przez NIK danymi.
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2017, 2018, 2019, 2020, czas ich dekoncentracji, tj. opracowania w WER oraz
wyekspediowania do obstugiwanych placowek pocztowych celem doreczenia, przy
uwzglednieniu tredci § 3 ust. 3 rozporzadzenia MAIC w sprawie warunkdéw wykonywania
ustug powszechnych®, wynosit odpowiednio (czas minimalny i czas maksymalny) w latach

2017-2020):
i ST TR PR ST 8
e PO TP U PP OPPTPPPPPPN S PP U PPP PRSP QT
= [ LR PR I
T 2 *
(akta kontroli tom 1l str. 17-20)
1.3.

1.3.1. Standardy obstugi klienta PP S.A. zostaly okreSlone zaréwno w powszechnie
obowigzujacych przepisach prawa, takich jak: ustawa Prawo Pocztowe, rozporzadzenie
MAIC w sprawie warunkéw wykonywania ustug powszechnych, rozporzadzenie Ministra
Administracji i Cyfryzacji z dnia 26 listopada 2013 r. w sprawie reklamacji ustugi
pocztowej*?, jak rdwniez w wewnetrznych regulacjach ustalonych przez Zarzad PP S.A. np.
w Regulaminie $wiadczenia ustug powszechnych, Instrukcji technologicznej dla stuzby
doreczen (I.P.17)%, w ktérej okreslone zostaty czynnosci wykonywane przez listonoszy
oraz sposéb ich wykonywania lub przez dyrektoréw zarzadzajacych pionami PP S.A. np.
Standardy sprzedazy i obstugi klienta w placéwce pocztowej*.

(akta kontroli; tom | str. 227-262, tom Il str. 8-10)

Ogledzinom poddano 10 placéwek pocztowych podlegtych RS Lublin, pigé zlokalizowanych

w miastach (UP Lublin 1, UP Putawy 1, UP Lublin 52, UP w Piaskach,

UP w Krasnymstawie,) oraz pie¢ dziatajgcych w gminach wiejskich (UP w Fajstawicach,

UP w Niedrzwicy Duzej, UP w Chodlu, FUP Putawy 1 w Korskowoli, FUP Putawy 1

w Zyrzynie). Ogledziny ukierunkowane byly w szczegdlnoéci na kontrole przestrzegania

obowigzujacych standardéw obstugi klientdbw przy $wiadczeniu pocztowych ustug

powszechnych, a takze na sprawdzenie stanu wdrozenia w placdwkach pocztowych
standardéw technicznych stuzacych zapewnieniu bezpieczenstwa przesytek i obrotu
pocztowego, przyjetych do stosowania w PP S.A. Istotnym elementem ogledzin byty takze
kwestie zwigzane z dostepnoscig placowek pocztowych dla 0séb niepetnosprawnych.

(akta kontroli tom [ str.: 89-159)

W wyniku ogledzin stwierdzono m.in., ze:

1) we wszystkich objetych ogledzinami placowkach pocztowych zamieszczono widoczne
na zewnatrz informacje wymagane przepisami § 45 ust. 1 pkt. 1, 2 i 3 Regulaminu
$wiadczenia ustug powszechnych. Znajdowaty sie tam informacje o: nazwie danej
placowki pocztowej, dniach i godzinach obstugi klientdw oraz o nazwie iadresie
najblizszej placowki pocztowej, ktéra jest dostepna dla klientdw diuzej niz dana
placowka, wraz z godzinami jej otwarcia;

2) w trakcie prowadzonych ogledzin w dziewieciu placéwkach nie tworzyly sie kolejki
klientow oczekujacych do okienek obstugowych, w ktorych trzeba byloby oczekiwac
ponad pie¢ minut. Klienci przychodzacy do placdwek pocztowych obstugiwani byli
praktycznie na biezaco lub po niedtugim oczekiwaniu. W dwéch placowkach (UP Lublin
1 i UP Putawy 1) sale obstugi klientow byly wyposazone w elektroniczny system
zarzadzania kolejkg (QMATIC). W trakcie ogledzin kontroler NIK zlecit sporzadzenie

3% Przepis ten stanowi, ze do czasu przebiegu przesylek pocztowych nie wlicza sig dni ustawowo wolnych od
?racy oraz sobot.
T

43Dz.U.z2019r. poz. 474.

44 Zarzadzenie nr 77/2011 Prezesa Zarzadu Poczty Polskiej SA z 30 grudnia 2011 r.

45 Wprowadzone decyzjg nr 17/2017/PS Dyrektora Zarzadzajacego Pionem Sprzedazy z dnia 6 marca 2017 r.
w sprawie ,Standardow sprzedazy i obstugi Klienta w placowce pocztowe;”.
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4)

wydrukdw z obu ww. systemow kolejkowych, zawierajacych informacje o liczbie

klientow oraz $rednim czasie oczekiwania na obstuge w poszczegdlnych dniach pracy

w trzech wskazanych przez kontrolera miesigcach. Z wydrukdw otrzymanych z systemu

kolejkowego UP Lublin 1 wynika, Ze:

- w kwietniu 2019 r. obstuzono [....... I* klientéw, przy czym $redni czas oczekiwania
do obstugi [..]*% tych klientow wynosit od [....]*min. do [...]'min., dla [..]*% klientéw
czas oczekiwania wynosit od [...]'min. do [..]* min., a dla [...]*% klientéw czas
oczekiwania wynosit od [...]*'min. do [...]*min.,

- w pazdzierniku 2019 r. obstuzono [....]*klientdw, przy czym $redni czas
oczekiwania do obstugi [...]*% tych klientéw wynosit od [...]*min. do [...]'min., dla
[..]"% Klientéw czas oczekiwania wynosit od [...]'min. do [..]*min., a dla [...]'%
klientow czas oczekiwania wynosit od [...]'min. do [...]*min.,

- w czerwcu 2020 r. obstuzono [........ ]*klientow, przy czym Sredni czas oczekiwania
do obstugi [...]*% tych klientow wynosit od [...]*min. do [...]*min., dla [...]*% klientow
czas oczekiwania wynosit od [...]'min. do [...]'min., a dla [...]"% klientow czas
oczekiwania wynosit od [...]'min. do [...]*min.

Z wydrukdw otrzymanych z systemu kolejkowego UP Putawy 1 wynika, ze:

- we wrzeniu 2018 r. obstuzono [......J%klientdw, przy czym $redni czas
oczekiwania do obstugi w zalezno$ci od dnia miesigca wynosit od [...J'min. do
[..]'min.,

- we wrze$niu 2019 r. obstuzono [....... [*klientdw, przy czym sredni czas
oczekiwania do obstugi w zaleznosci od dnia miesigca wynosit od [...J'min. do
[..]'min.,

- w styczniu 2020 r. obstuzono [.......... J*klientéw, przy czym $redni czas oczekiwania
do obstugi w zalezno$ci od dnia miesigca wynosit od [...]*min. do [...]*min.

(akta kontroli tom | str. 89-103, 109-122)

W FUP Putawy 1 w Zyrzynie na sali operacyjnej przeznaczonej do obstugi klientow

znajdowato sie 1 okienko obstugowe. W trakcie ogledzin obstuga klientéw prowadzona

byfa w tym okienku i tworzyly sie kilkuosobowe kolejki klientow oczekujacych na
obstuge. Czas oczekiwania do obstugi nie przekraczat 10 minut. [..............cccvvee.

(akta kontroli tom | str.: 127-130)
sale operacyjne placowek byty wyposazone w stoliki z krzesetkami, umozliwiajace
wypetnianie drukéw manipulacyjnych potrzebnych do zlecenia ustugi pocztowej na
siedzaco lub zamocowane przy Scianie blaty, przy ktorych mozna bylo wypetié druki
pocztowe na stojaco. Druki potrzebne do zlecenia ustug pocztowych dostepne byty dla
klientow na stolikach oraz w okienkach obstugowych. Na specjalnych tablicach
umieszczonych w salach operacyjnych znajdowaly sie wzory prawidtowego
adresowania przesytek pocztowych i wypetniania drukow;

w kazdej placowce klienci mieli mozliwo$¢ ztozenia petnomocnictwa pocztowego,
o ktérym mowa w art. 38 ustawy Pp oraz pisemnego zadania przesytania przesytek
pocztowych pod adres wskazany w zadaniu, a takze pisemnego zastrzezenia
w zakresie niedoreczania przesytek rejestrowanych osobie petnoletniej zamieszkatej
wraz z adresatem, a takze zrealizowania ustugi zabezpieczenia przesyiki przez
operatora pocztowego (art. 60 ustawy Pp). Pracownicy prowadzacy obstuge klientéw
dysponowali odpowiednimi formularzami przeznaczonymi do zrealizowania ww.
operacji oraz materiatami do wykonania ustugi zabezpieczenia przesytki pocztowej;

w ramach ogledzin kontroler NIK sprawdzit sposéb realizacji w placéwkach pocztowych
postanowien, o ktorych mowa w § 45 ust. 2 Regulaminu $wiadczenia ustug
powszechnych, gdzie okreslono co powinno by¢ dostepne dla klientow w kazdej
placobwce pocztowej. Na zadanie kontrolera osoby prowadzace obstuge klientow
demonstrowaty kontrolerowi bezpo$rednio na stanowisku obstugowym mozliwosci
udostepnienia klientom informacji i dokumentdw wymienionych w ww. przepisach.
Nastepowato to poprzez okazanie kontrolerowi posiadanych fizycznie dokumentéw (np.
Oficjalny Spis Pocztowych Numeréw Adresowych) lub poprzez wykorzystanie
dedykowanych do tego celu funkcji wewnetrznego systemu intranetowego Poczty
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Polskiej S.A., w ktorym funkcjonuje specjalna zaktadka zawierajaca informacje
dedykowane dla klientéw (z mozliwoscig ich wydrukowania na Zadanie klienta).
Dotyczyto to m.in. takich kwestii jak: regulamin Swiadczenia ustug powszechnych,
informacja o obowigzujgcych przepisach  dotyczacych  swiadczenia  ustug
powszechnych, obowigzujace cenniki, informacja o wysokosci kwoty granicznej
wartoSci przesytki, spis pocztowych numeréw adresowych, informacja o lokalizacji
wyznaczonej jednostki organizacyjnej, do ktdrej kierowane sg przesytki niedoreczalne,
informacja o zasadach wprowadzania na terenie Unii Europejskiej przesytek
pocztowych spoza terytorium UE zawierajacych produkty pochodzenia zwierzecego.
Ponadto na tablicach informacyjnych znajdujacych sie w salach obstugi klientow
zamieszczono w formie pisemnej m.in. nastepujace informacije, o ktdrych mowa w § 45
ust. 2 Regulaminu $wiadczenia ustug powszechnych: nazwa i adres jednostki
organizacyjnej, ktérej ta placowka pocztowa podlega; zakres Swiadczonych ustug
powszechnych; informacja o sposobie wnoszenia reklamacji, skarg iwnioskéw.
Informacje dotyczace reklamacii, skarg i wnioskow nie zawieraty wymaganej przepisami
§ 45 ust. 2 pkt 11 Regulaminu $wiadczenia ustug powszechnych informacji 0 nazwie
jednostki do rozpatrywania reklamaciji w | instancji;

(akta kontroli tom | str. 89-159, 187, 188-193)
we wszystkich placéwkach mozna bylo nabyC znaczki pocztowe potrzebne do
opfacenia przesytek pocztowych wchodzacych w zakres pocztowych ustug
powszechnych, w petnym niezbednym do tego celu asortymencie cenowym;
ogledzinami objeto réwniez 42 skrzynki nadawcze PP S.A. zlokalizowane przed
placéwkami pocztowymi oraz cze$¢ skrzynek nadawczych zainstalowanych w rejonach
dziatania tych placéwek. Na poddanych ogledzinom skrzynkach nadawczych
umieszczono informacie o terminie ich oprdzniania, o treSci ustalonej dla
poszczegoinych typow skrzynek (jednakowej dla skrzynek typu SW i WPA (inngj dla
skrzynki typu WR)*® w § 8 Instrukcji o nadawczych skrzynkach pocztowych*’. Na
skrzynkach typu SW i WPA umieszczono napisy informujace, ze przesytki listowe
wyjmuje sie¢ od poniedziatku do pigtku po godz. 14:00. Napisy takie (nalepki)
umieszczono takze na skrzynkach typu WR zainstalowanych bezposrednio przed
placéwkami pocztowymi (UP w Fajstawicach, UP w Niedrzwicy Duzej, FUP Putawy 1
w Konskowoli). Na 16 skrzynkach nadawczych typu WR zainstalowanych w innych
miejscach umieszczono informacje o terminie ich oproznienia na wymiennej wktadce
zpodanym dniem tygodnia. Na tych skrzynkach nie bylo natomiast napiséw
informujacych o czestotliwosci oprézniania skrzynki przez operatora pocztowego.
Umieszczania takiej informacji na tego typu skrzynkach nie przewidywaty
postanowienia § 8 ww. Instrukcji.

Na objetych ogledzinami nadawczych skrzynkach pocztowych zainstalowanych na
obszarze wtasciwosci terytoriainej RS w Lublinie PP S.A. nie byto petnej lub skrécone;
nazwy firmy tego operatora pocztowego, okreslonej w § 1 Statutu Spdtki Akcyjnej
Poczta Polska lub wyrdzniajacego Spétke znaku towarowego, o ktbrym mowa w § 5
Statutu PP S.A., t. informacji umozliwiajacych jednoznaczng identyfikacje operatora
pocztowego, do ktérego nalezg te skrzynki*®. Nadawcze skrzynki pocztowe poddane
ogledzinom zawieraty w tym zakresie jedynie wyttoczony na czotowej Sciance skrzynki
napis o tresci ,POCZTA” pokryty biatg farbg. Na niektérych skrzynkach nadawczych,
dodatkowo na bocznej $ciance znajdowaty si¢ naklejki reklamowe ze znakiem
towarowym PP S.A. Wszystkie skrzynki byly koloru czerwonego. W ztozonych
kontrolerowi NIK wyjasnieniach dotyczacych tej sprawy Zastepca Dyrektora RS
w Lublinie wyjasnit m.in., ze:

46 SW - nadawcza skrzynka pocztowa stojaca oprézniana metoda wymiany torby zbiorczej lub pojemnika na
przesyiki listowe, WPA — nadawcza skrzynka pocztowa wiszaca oprozniana pétautomatycznie, WR — nadawcza
skrzynka pocztowa wiszaca oprozniana recznie.

47 Instrukcja wprowadzonej do stosowania Zarzadzeniem nr 27/2016/ZPZ Prezesa Zarzadu Poczty Polskiej S.A.
z dnia 22 grudnia 2016 r.

48 W art. 19 ust. 1 ustawy Pp postanowiono, ze operator $wiadczacy ustugi pocztowe na podstawie umow
o $wiadczenie ustug pocztowych zawieranych w sposéb, o ktorym mowa w art. 15 ust. 1 pkt 2 tej ustawy
(t. poprzez wrzucenie przesytki listowej, z wytgczeniem przesytek rejestrowanych oraz podlegajacych

ustawowemu zwolnieniu z optat pocztowych, do nadawczej skrzynki pocztowej operatora pocztowego), jest
obowigzany do umieszczania na instalowanych przez siebie nadawczych skrzynkach pocztowych informacii
umozliwiajacych jego identyfikacje.

13



- wymagania dotyczace identyfikacji operatora pocztowego i napiséw informacyjnych
umieszczanych na nadawczych skrzynkach pocztowych okre$lajg polskie normy
wydane przez Polski Komitet Normalizacyjny (PKN) o numerze: PN-P-71010:2016-
09. Od 1 stycznia 2003 r. nowa ustawa o normalizacji zniosta obligatoryjnos¢ norm
iich stosowanie, zgodnie z art. 5 ust. 3 ustawy z dnia 12 wrze$nia 2002 r.
o0 normalizacji*®, jest dobrowolne;

- ustawa z dnia 5 wrzesnia 2008 r. o komercjalizacji panstwowego przedsiebiorstwa
uzytecznosci publicznej ,Poczta Polska™® wskazuje w art. 3, ze ,Spdtce przystuguje
wylaczne prawo uzywania wyrazu ‘poczta’ w nazwie spotki, w réznych przypadkach,
oraz zastrzezonego znaku towarowego”;

- zarzadzeniem nr 27/2016/ZPZ Prezesa Zarzadu Poczty Polskiej S.A. z dnia

22 grudnia 2016 r. w PP S.A. wprowadzono do stosowania Instrukcje o nadawczych

skrzynkach pocztowych. Wzér tego jak powinna wygladaé skrzynka nadawcza oraz

jakie napisy informacyjne powinny sie na niej znajdowac okresla § 17 tej Instrukcii;

ODOWIQZUJE TOWNIEZ [ttt

(akta kontroli tom [ str. 160-175, 176-186, 188-193)

1.3.2. W okresie objetym kontrolg wskazniki dotyczace doreczen przesytek paczkowych dla
WER w Lublinie wynosity:
wskaznik skuteczno$ci doreczen przesytek ogdtem wyniést: w 2015 r. [...]*%, w 2016 r.
[..]%%, w2017 r. [...]"%, w 2018 r. [...]"% oraz w 2019 r. [...]*%,
- wskaznik przesytek awizowanych (w przypadku nieobecno$ci adresata lub na jego

zadanie5") wyniost odpowiednio: [..........cocvveeeiiiiieeiininne, I*
- wskaznik przesytek zwroconych do nadawcy wykazywat tendencje spadkowg

i ksztattowat sie NAaStePUIACO:[.......vvviiiiiiiiiiiiic
Powy./'zus.z'é' dane nle odnoszg sie wytacznie do przesytek paczkowych doreczanych
w ramach ustug powszechnych, ale takze do pozostatych paczek pocztowych, [...............
........................................................................................................... I
Wskazniki te sq na biezaco monitorowane przez Dziaty Dystrybuciji (w Lublinie i w Kielcach)
rozliczajace kurierow ze zrealizowanej UStUG. [.......ccvvvvvreeeeeriiiiiiiieee e
............................................................................................................ I

Wedtug Dyrektora RD w Lublinie wskazniki skutecznosci doreczania przesytek paczkowych
dla WER podlegtyCh RD [.....ccuiiiiiiiiiiie it

49Dz. U.z2015r. poz. 1483.

%0 Dz. U.z2019r. poz. 261, ze zm.

51 Awizowanych i pozostawianych do odbioru w placéwkach pocztowych Regionu Sieci, gdyz WER/DER nie sg
placéwkami pocztowymi oddawczymi dla przesytek awizowanych.
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.......................................................................................................... I
e TSP PP PRSPPI I
T PSSP PRSP
.................... I
T PSSP PRSP
........................................................................................... I
Dyrektor RD wyjasnit ponadto, ze analizowane sg sytuacje zwrdcenia przez kuriera
przesytek paczkowych, dla ktérych nie podjeto proby doreczenia. [...........coeeeveeeinnnn,
........................................................................................................... I*
(akta kontroli tom Il str. 183-186, 478-484)
W latach 2019-2020 (do 8 pazdziernika) [........cceerrvrreeeiiiieeeiiiieeeeeiieee e
..................................................................................................... I
T PSPPSR
................................................ I
e [OOSR I
T e I
T e I*
e SRS *
(akta kontroli tom 1 str. 485-492)
PSSP

(akta kontroli tom | str. 37-38, 41)

1.3.3. Badania dotyczace terminowo$ci oprozniania pocztowych skrzynek nadawczych
przeprowadzono na probie kontrolnej 20 skrzynek nadawczych wskazanych przez
kontroleréw NIK (10 obstugiwanych przez RD Lublin i 10 obstugiwanych przez RS Lublin).
Dla skrzynek objetych probg kontrolowane jednostki przediozyty dokumentacje dotyczacy
oprozniania skrzynek pocztowych, prowadzong w roznych systemach (karty kontroli
terminowego oprdznienia skrzynek pocztowych, ewidencie wydawanych tabliczek
kontrolnych, wydruki z systemu elektronicznej kontroli oprézniania skrzynek), wytworzong
w latach 2018-2020 w placowkach pocztowych RS realizujgcych opréznianie skrzynek
nadawczych oraz w RD. Badania kontrolne objety wskazane przez kontrolerow dni z lipca
i grudnia lat 2018-2020 (po 10 pierwszych dni roboczych grudnia i 10 ostatnich dni
roboczych lipca). Prdbg kontrolng nie objeto zdarzen z wczesniejszego okresu, gdyz
zgodnie z |Instrukcjq Kancelaryjng PP S.A., dokumenty dotyczace nadzoru nad
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terminowos$cig oprozniania skrzynek nadawczych przechowywane sg przez dwa lata
poczawszy od 1 stycznia roku nastepnego od daty zakofczenia sprawy. Po uptywie tego
okresu dokumenty te podlegajg brakowaniu.

Analiza dokumentacji dotyczacej oprdézniania 20 pocztowych skrzynek nadawczych
(2 skrzynki z tabliczkami wskazujgcymi roboczy dzien oproznienia skrzynki i 18 skrzynek
z nalepkami wskazujacymi obowigzujacg godzine, po ktorej w dniu roboczym nastapi ich
oprdznienie) — nie wykazata przypadkéw nieterminowego opréznienia nadawczych skrzynek
pocztowych przez stuzby RS i RD Lublin.

(akta kontroli tom | str. 263-264, 265-276, 324, 325-331, tom Il str. 231-243)

1.3.4. Badania opinii klientow i ich oczekiwan w okresie objetym kontrolg prowadzone byty
na poziome Centrali PP S.A., a ich koordynacjg zajmowato sie Biuro Marketingu. [............

Region Sieci w Lublinie w okresie od 2015 r. do stycznia 2020 r., w celu sprawdzenia
poziomu satysfakcji klienta, przeprowadzat w poszczegoinych urzedach pocztowych
,Badania satysfakcji Klienta z organizacji obstugi®, w formie badan ankietowych
prowadzonych w ramach dziatania pn. ,Procedury szybkiego reagowania na kolejki’.




(akta kontroli tom | str. 332, 334-339; tom Il str. 153-167)

1.3.5. Dyrektor RD przediozyt kontrolerom przygotowane przez Centrum Szkoleri PP S.A.
opracowanie z informacjami dotyczacymi szkoler prowadzonych w okresie objetym kontrolg

dla pracownikéw RD w Lublinie. Wedtug zawartych tam danych w latach 2015-2020 [.......

....................................................................................... I

T PSSP PRSP
...................................................................................... I

T e TR

Centrum Szkolen nie przedstawito danych dotyczacych tematyki szkolen oraz czestotliwosci
ich przeprowadzania. Nie wskazano takze komorek organizacyjnych RD, z ktdrych

(akta kontroli tom Il str. 148-149, 368-371)

Wedtug danych, przygotowanych przez Pion Kapitatu Ludzkiego Region w Lublinie,
pracownicy RS w Lublinie w okresie objetym kontrolg byli szkoleni m.in. w nastepujacych
obszarach zwigzanych ze $wiadczeniem ustug pocztowych:

1.) ROK 2015 ittt
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(akta kontroli tom | str. 348-349, 360-361, 397-413)
14.
1.4.1. Dziewie¢ z dziesieciu objetych ogledzinami placéwek pocztowych RS w Lublinie
DYIO WYPOSAZONYCN W' [t

................................................................................................................... I
(akta kontroli tom | str. 89-159)

1.4.2. Obiekt hali technologicznej Wydziatu Ekspedycyjno-Rozdzielczego w Lublinie
WYPOSAZONY DYE W [t

Wedtug informacji Zastepcy Dyrektora BKZB ds. bezpieczenstwa i kontroli pocztowe;
budynek hali technologicznej WER Lublin wpisany jest do [............cccccviiiiiiiiiiinennns

(akta kontroli tom Il str. 577-614)
Ogledziny losowo wybranych 15 pojazdéow oznaczonych logo Poczty Polskiej,




(akta kontroli tom |1 str. 577-585, 615-669)

W latach 2015-2020 zawierajgc umowy z podwykonawcami ustug transportowych
FAYSIYDUCYINYCN [




Stwierdzone
nieprawidtowosci

W dziatalno$ci kontrolowanej jednostki w przedstawionym wyzej zakresie stwierdzono
nastepujace nieprawidtowosci:

1.) Na 16 pocztowych skrzynkach nadawczych (z 42 poddanych ogledzinom) nie bylo
informacji o czestotliwosci® ich oprozniania przez operatora pocztowego (PP S.A.).
Umieszczenie na nadawczej skrzynce pocztowej takiej informacji bylo wymagane
przepisami § 5 ust. 2 pkt1 rozporzadzenia Ministra Administracji i Cyfryzacji z dnia
14 marca 2014 r. w sprawie nadawczych skrzynek pocztowych®.

Na pocztowych skrzynkach nadawczych typu WR zainstalowanych w innych miejscach niz
przed placdwkg pocztowg nie bylo naklejek z napisami informujacymi o czestotliwosci
oprézniania skrzynki przez PP S.A., podano natomiast termin, w ktérym nastapi jej
opréznienie (dzien tygodnia). Umieszczenia na tego typu skrzynkach nadawczych PP S.A.
napisow z informacjg o czestotliwo$ci oprozniania skrzynki przez operatora pocztowego nie
przewidziano w Instrukcji o nadawczych skrzynkach pocztowych®’. Przedmiotowe nadawcze
skrzynki pocztowe zawieraly wtym zakresie nalepke z napisem o tresci ,PRZESYLKI
LISTOWE WYJMUJE SIE” oraz umieszczong na wymiennej wktadce nazwe dnia tygodnia
(np. WTOREK), w ktérym nastapi najblizsze oproznienie skrzynki, bez dodatkowych
informacji wskazujacych np., ze skrzynka jest oprozniana w kazdy roboczy dzien tygodnia.
Nalepki z napisami zawierajacymi informacje zaréwno o czestotliwosci, jak i o terminie
oprdzniania pocztowej skrzynki nadawczej o tresci: ,PRZESYLKI LISTOWE WYJMUJE SIE
poniedziatek — pigtek po godz. 14:00” umieszczone byly natomiast na skrzynkach
nadawczych typu SW iWPA, a takze na 3skrzynkach typu WR zainstalowanych
bezposrednio przed placéwkami pocztowymi (UP w Fajstawicach, UP w Niedrzwicy Duzej,
FUP Putawy 1 w Korskowoli).

Dyrektor Regionu Sieci w Lublinie wyjaénit m.in., ze:

- skrzynki typu WR zlokalizowane na obszarze RS Lublin posiadajg naklejki z napisami
obligatoryjnie wynikajacymi z Instrukcji o nadawczych skrzynkach pocztowych
obowigzujacej w Poczcie Polskiej S.A. Zgodnie z § 8 ust. 1 pkt 2) tej Instrukcji na
skrzynce typu WR umieszczone majq by¢ jedynie informacje zawierajace nastepujaca
tres¢ dotyczacq termindw oprdzniania: ,PRZESYLKI LISTOWE WYJMUJE SIE” oraz
nazwe dnia tygodnia, w ktérym nastapi oproznienie skrzynki nadawczej, umieszczong
na wymiennej wktadce;

- wg § 8 ust. 3 Instrukcji umieszczony na skrzynce napis z nazwg dnia tygodnia jest
informacje o dniu, w ktérym nastapi jej opréznienie przez listonosza. Godzina jej
opréznienia uzalezniona jest od ustalonej trasy obstugi rejonu doreczen. Dlatego tez
przy skrzynkach znajdujacych sie na terenach wiejskich, czyli WR nie ma informacji o
godzinie opréznienia, natomiast ,wymdg czestotliwosci okresla dzien tygodnia”.

(akta kontroli tom | str. 89-159, 160-175, 188, 191)

2.) W dniu ogledzin (4 wrzesnia 2020 r.) jedna z placowek objetych ogledzinami [.............

% Wedtug Stownika Jezyka Polskiego PWN czestotliwo$¢ to ,liczba wystapien, powtdrzen jakich$ czynnosci,
zdarzen, zjawisk”.

60 Dz. U. poz. 381; dalej: ,rozporzadzenie MAIC w sprawie nadawczych skrzynek pocztowych”.

61 Instrukcja wprowadzonej do stosowania Zarzadzeniem nr 27/2016/ZPZ Prezesa Zarzadu Poczty Polskiej S.A.

z dnia 22 grudnia 2016 r.
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Wyjaénienia w tej sprawie ztozyt Dyrektor RS w Lublinie, ktory stwierdzit m.in., Ze:

(akta kontroli tom | str. 127-130, 188, 205-226)

3.) We wszystkich 10 placdwkach pocztowych RS objetych ogledzinami nie zrealizowano
dyspozycji zawartych w § 45 ust. 2 pkt 11) Regulaminu $wiadczenia usfug powszechnych.
Przepis ten stanowit, ze w kazdej placéwce pocztowej dostepne sg dla klientdw informacje
0 nazwie jednostki do rozpatrywania reklamacji w | instancji. Na tablicach informacyjnych
znajdujacych sie w salach obstugi klientéw tych placéwek zamieszczono wprawdzie,
w formie pisemnej informacje o sposobie wnoszenia reklamacji, skarg i wnioskéw, nie
zawieraty one jednak danych dotyczacych jednostek organizacyjnych PP S.A. wtasciwych
do rozpatrywania reklamacji w | instancji, wymaganej ww. przepisami Regulaminu
Swiadczenia ustug powszechnych.

Dyrektor Regionu Sieci w Lublinie wyjasnit., ze:

Do korica sierpnia 2019 r. w placéwkach pocztowych PP S.A. znajdowaty sie segregatory
Z kartami  informacyjnymi zawierajacymi wymagane wyciagi, requlaminy, przepisy oraz
informacje udostepniane na Zyczenie klienta. Ponadfo na fablicy informacyjnej
eksponowano okreslone informacje w formie komunikatéw, w tym rowniez informacje
0 nazwie jednostki do rozpatrywania reklamacji w | instancji. Od 1 wrze$nia 2019 r.
przestaty obowigzywaé segregatory z kartami informacyjnymi na rzecz informacji
umieszczonych w formie elektronicznej na kazdym komputerze obstugi klienta. Wersje
papierowe zostaty zastgpione zasobami informacyjnymi w Intranecie. Do lipca 2020 r. na
tablicy informacyjnej znajdowat sie komunikat, ktéry wskazywat nazwe jednostki
rozpatrujgcej reklamacje w | instancji. Kolejna aktualizacja tresci komunikatu miata miejsce
17 lipca 2020 r. i obowigzywata w czasie kontroli NIK. Nastagpito scentralizowanie miejsca
zasilania informacjami. Centralnie zostata ujednolicona tre$¢ komunikatow dla klientow oraz
ich  forma umieszczana na tablicy informacyjnej. Kazdorazowo obowigzek
zmiany/eksponowania, wraz z wzorem dokumentu, wprowadzany jest drogg mailowg. RS
otrzymuje gotowe komunikaty do wyeksponowania.

(akta kontroli tom | str. 89-159, 187, 189, 192-193, 227-262)

4.) W trzech przypadkach (na 15 zbadanych) Stwierdzono [............ccccveviiiiiieeiiiiinennns
et oo e e
...................................... I

W jednym Przypadku [.........eeeeeeeeiioi e
.......................................................................................... I

Dyrektor RD w Lublinie wyjasnit, Zze przyczyng nieprawidtowo$ci w pierwszym
z wymienionych przypadkOw bylo przeoczenie. [...........cccocviiiiiiiiiiiiiiiiiiiiccc
............................................... I




OCENA CZASTKOWA

OBSZAR

Opis stanu
faktycznego

Analiza wynikéw przeprowadzonych przez BJP Poczty Polskiej S.A. badari/monitoringu
terminowo$ci przebiegu przesytek pocztowych powszechnych w latach 2015 - 2020 oraz
badanie szczegbtowych zapisdéw czaséw przebiegu losowo dobranej proby kontrolnej 90
przesytek wyposazonych w transpondery rejestrujace czas ich wejscia, przebywania
i wyjécia z obiektow realizujgcych poszczegoine fazach operacji pocztowych, pozwalajg na
oceng, ze RS i RD w Lublinie w lat objetych kontrolg rzetelnie realizowaty wiekszo$¢ zadan
w obszarach, w jakich odpowiadaty za terminowo$¢ przebiegu przesytek pocztowych.

W przypadkach miedzyregionalnych przebiegdw przesytek pocztowych, w ktoérych RS i RD
w Lublinie realizowaty koricowe fazy operacji pocztowych, PP S.A. w latach 2016, 2017
i 2018 nie zapewnita osiggniecia czasu przebiegu w standardzie D+1 dla co najmniej 82,0%
przesytek listowych priorytetowych, tj. wskaznika ustalonego dla przesytek listowych
najszybszej kategorii w rozporzadzeniu MAIC w sprawie warunkdéw wykonywania ustug
powszechnych. W pozostatym zakresie obrotu miedzyregionalnego przesytkami pocztowymi
powszechnymi nadawanymi na terenie catego kraju i doreczanymi przez RS w Lublinie,
osiggano i przekraczano wskazniki terminowos$ci wymagane dla danego rodzaju przesytek.
W przypadkach operacji wewnatrzregionalnych, tj. gdy za caty proces technologiczny od
nadania do doreczenia odpowiadaty RS i RD, we wszystkich latach objetych kontrolg
osiggano i przekraczano wskazniki terminowosci ustalone dla przesytek powszechnych
(listdw i paczek) priorytetowych i ekonomicznych.

Nie stwierdzono nieprawidtowo$ci o charakterze zasadniczym majacych negatywny wptyw
na bezpieczenstwo obrotu pocztowego. Nieprawidlowosci ustalone w tym obszarze
dotyCzyty NAtOMIASE [ .eeeeeeiiiie e

Organizacja obstugi klientdw w placéwkach pocztowych podlegtych RS w Lublinie, mimo
pewnych nieprawidtowosci w kwestiach informacyjnych, odbywata sie zgodnie
z Regulaminem $wiadczenia ustug powszechnych oraz z zachowaniem przyjetych
w PP S.A. Standarddw sprzedazy i obstugi Klienta w placowce pocztowey.

2. Zapewnienie powszechnego dostepu do ustug
pocztowych

2.1.

2.1.1. Wedtug danych Wojewddzkiego Urzedu Statystycznego w Lublinie®* na koniec
grudnia 2019r. ludno$¢ wojewodztwa lubelskiego liczyta 2.108,3 tys. mieszkancow,
powierzchnia wojewddztwa wynosita 25.122,5 km2. W wojewddztwie lubelskim byto 213
gmin, z tego: 20 miejskich (wtym cztery miasta na prawach powiatu — Biata Podlaska,
Chetm, Lublin, Zamo$¢), 28 gmin miejsko-wiejskich oraz 165 gmin wiejskich.

W § 24 rozporzadzenia MAIC w sprawie warunkdéw wykonywania ustug powszechnych

okreslono m.in., ze:

- jedna stata placéwka pocztowa operatora wyznaczonego, liczac $rednio w skali kraju,
przypada na 6000 mieszkancow na terenie gmin miejskich i gmin miejsko-wiejskich
(§ 24 ust. 1),

- jedna placowka pocztowa operatora wyznaczonego, liczac $rednio w skali kraju,
przypada na 85 km? powierzchni w gminach wiejskich (§ 24 ust. 2),

- w kazdej gminie powinna by¢ uruchomiona co najmniej jedna stata placéwka pocztowa
operatora wyznaczonego (§ 24 ust. 3).

W latach 2015-2019 RS w Lublinie dysponowat nastepujacq liczbg czynnych placdwek
pocztowych (wedtug stanu na koniec grudnia danego roku):

84 Zrodho: strona internetowa Wojewddzkiego Urzedu Statystycznego w Lublinie: lublin.stat.gov.pl /Bank Danych
Lokalnych/.
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(akta kontroli tom | str. 39-41, 45-67)

Wedtug stanu na 1 wrze$nia 2020 r. podstawowe dane charakteryzujace rozmieszczenie
oraz dostepno$¢ czynnych placéwek pocztowych PP S.A. RS w Lublinie dla mieszkancéw
gmin wojewodztwa lubelskiego przedstawiaty sie nastepujgco:
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............................................................................................................ I*
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(akta kontroli tom | str. 39-41, 44, 45-67, 68-79)

Liczba pocztowych skrzynek nadawczych PP S.A. zainstalowanych na terenie wojewodztwa
lubelskiego ulegata zmniejszeniu i wynosita (wedtug stanu na koniec grudnia danego roku):

T e I*

= [ I

= L I*

= [ I

= L I*

Na dzien 1 wrzes$nia 2020 1. [o...vveveeeiiiieeeeee e I*

(akta kontroli tom | str. 44)

Wyjaénienia dotyczace powoddéw zmniejszenia w okresie objetym kontrolg liczby

pocztowych skrzynek nadawczych PP S.A. zainstalowanych na terenie wojewodziwa

lubelskiego, przygotowane przez RS Lublin we wspdtpracy z RD Lublin, przedtozyt Z-ca

Dyrektora RS w Lublinie. W wyjasnieniach wskazano m.in., ze gtéwnymi przyczynami

demontazu skrzynek nadawczych nadzorowanych przez RS i RD byty:

1) dewastacja,

2) czasowe wytgczenie ze wzgledu na remonty, np. budynkdw, ulic, czy brak dostepu do
skrzynki ze wzgleddw sanitarnych (szpitale),

3) zakoriczenie wspdtpracy z agentem pocztowym i brak zgody na dalsze umieszczenie
skrzynki na jego posesj,
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4) zdjecie skrzynki przez lub na prosbe witasciciela posesji,
5) brak korespondencii.

(akta kontroli tom | str. 265-274)

21.2. RS w Lublinie w trybie operacyjnym, w ramach spotkan/narad z naczelnikami
placowek pocztowych omawiat sprawy dotyczace natezenia ruchu klientow w obszarach
dziatania poszczegoinych placéwek. Przeprowadzono takze badania obcigzenia pracq
placowek pocztowych przy uzyciu ogdinopolskiego narzedzia ,Arkusz Analizy Placowki
Pocztowej” (AAPP) oraz ,Arkusz Analizy Obszaru Doreczen” (AAOD). Badania takie zostaty
zrealizowane w pazdzierniku 2016 i 2017 r., kiedy jednoczesnie wykonano badana AAPP
i AAOD, natomiast w roku 2019 wykonano badanie AAOD. Wyniki tych badan stanowity
podstawe do przeprowadzenia zmian organizacji pracy poszczegdlnych placoéwek, a takze
zostaly wykorzystane do modyfikacji rejonéw doreczen.

Niezaleznie od powyzszych badan, zagadnienia zwigzane z zapewnieniem wiasciwe
dostepnosci do sieci placowek pocztowych, dostepnosci do $wiadczonych ustug
pocztowych oraz poprawy jakosci obstugi klienta podlegaly statej ocenie i raportowaniu.
Naczelnicy placowek pocztowych analizowali zmiany w uktadzie urbanistycznym
miejscowosci (np. powstawanie nowych osiedli mieszkaniowych, centréw handlowych, itp.)
oraz zmiany liczby klientéw w poszczegoinych placdwkach. Na tej podstawie wnioskowali
0 zatwierdzenie zmian w arkuszach rejondw doreczen lub o dokonanie korekty w czasie
pracy placéwek albo o zmiany w obsadzie okienek obstugowych.

W ramach dostosowania sieci placowek pocztowych do aktualnych potrzeb klientéw
wlatach 2015-2020 na obszarze podlegtym RS w Lublinie przeprowadzono m.in.
nastepujace dziatania:

T e I*

T e I*

S PO PSPPSR PPPPR I*

e I*

e I*

e ].; ................................................
(akta kontroli tom | str. 334-339)

2.2,

2.2.1. W objetych ogledzinami placéwkach pocztowych przestrzegano postanowien § 25
rozporzadzenia MAIC w sprawie warunkow wykonywania ustug powszechnych, dotyczacych
dni w jakich powinny by¢ czynne placowki operatora wyznaczonego (tj. we wszystkie dni
robocze). Weditug informacji zamieszczonych przy wejsciach do wszystkich pieciu
placowek pocztowych potozonych na terenie miast, byty one czynne we wszystkie dni
(0] 10072 T PSP P PSP UPPPPROPIN



(akta kontroli tom [ str.: 89-159)

Ze sporzadzonego na zadanie kontrolerow przez RS w Lublinie zestawienia wszystkich
czynnych placowek pocztowych podlegajacych RS wedtug stanu na dzien 1 wrze$nia
2020 r., z godzinami ich otwarcia dla klientow wynika m.in., ze:

S P PR P PSP PPP PR PR
]* .................................................................................
S PO PSSP TP P UPR TR
]* ......................................................................................
S PRSP PP UPRTPPP
]* ......................................................................................
S PO PSP SPR PP TP
R o
S PO SPR PRSPPI
]* ..............................................................................
(dowdd: akta kontroli tom | str.: 68-79)

2.3.

2.3.1. Sze$¢ z dziesieciu poddanych ogledzinom placdwek pocztowych byto w petni
dostepnych dla 0séb o ograniczonej zdolno$ci poruszania sie i dostosowanych do obstugi
0s6b niepetnosprawnych (UP Lublin 1, UP Putawy 1, UP Lublin 52, UP w Chodlu, UP
w Niedrzwicy Duzej, UP w Krasnymstawie). Nie miaty one barier architektonicznych, ktére
uniemozliwiatyby dostep o0sob poruszajacych sie na wodzku inwalidzkim oraz oséb
0 ograniczonej sprawno$ci ruchowej do sali operacyjnej Urzedu, w ktorej obstugiwani sg
klienci. Tam gdzie do wejscia do placéwki pocztowej nalezato pokona¢ schody, budynki
zostaly wyposazone w odpowiednio wyprofilowany podjazd/pochylnie umozliwiajacy wjazd
wozkiem inwalidzkim z poziomu chodnika dla pieszych na gorny podest schodow
prowadzacych do drzwi wejsciowych placowki i wjazd wozkiem do sali obstugowe;.

W czterech nizej wymienionych placéwkach pocztowych poddanych ogledzinom
stwierdzono natomiast wystepowanie barier  architektonicznych  utrudniajgcych,
a w niektorych obiektach uniemozliwiajacych samodzielny dostep oséb niepetnosprawnych
poruszajacych sie na wozkach inwalidzkich do pomieszczen, w ktorych prowadzona byta
obstuga klientow. W UP w Piaskach i UP w Fajstawicach oraz w FUP Putawy 1
w Koniskowoli i FUP Putawy 1 w Zyrzynie (wszystkie te placowki PP S.A. zadeklarowata
jako dostosowane do potrzeb os6b niepetnosprawnych) istniaty bariery architektoniczne
uniemozliwiajace dostep 0s6b poruszajgcych sie na wdzku inwalidzkim oraz 0s6b
0 ograniczonej sprawnosci ruchowej do sali placowki pocztowej, w ktorej obstugiwani byli
klienci. Placowki te funkcjonowaty w lokalach usytuowanych na podniesionym parterze
budynkéw, dostanie sie do nich wymagato pokonania kilku stopni betonowych schodéw lub
wysokiego progu betonowego. Placéwki te nie posiadaty pochylni umozliwiajacej osobom
niepetnosprawnym ruchowo pokonanie tych barier i wjazd wézkiem do lokalu placowki
pocztowej. W celu umozliwienia tym osobom korzystania z ustug pocztowych Swiadczonych
w tych placowkach, w miejscach dostepnych dla niepetnosprawnych, do ktérych mozliwy byt
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swobodny dojazd wdzkiem inwalidzkim, zamontowano przyciski dzwonka sygnalizujgcego
pracownikom placéwki, ze przed placowka oczekuje osoba niepetnosprawna chcaca
skorzysta¢ z ustug poczty, wymagajaca pomocy. Przed tymi placowkami zainstalowano
takze pocztowe skrzynki nadawcze dostepne dla osob niepetnosprawnych poruszajacych
sie na wozkach inwalidzkich. W trakcie ogledzin sprawdzono dzwonki sygnalizacyjne, ktore
byly sprawne. Osoby niepetnosprawne mogty ponadto wpisaé sie do prowadzonego

w placéwkach pocztowych wykazu osob, ktdrym ze wzgledu na ograniczong zdolno$¢

poruszania sie, dostep do ustug pocztowych zapewnia sie w miejscu ich zamieszkania, za

posrednictwem listonosza. Dyrektor RS w Lublinie wyjasnit m.in., ze:

- w art. 62 ustawy Pp okre$lono, ze operator wyznaczony zapewnia osobom
niepetnosprawnym dostep do ustug powszechnych m.in. przez organizacie pracy
placowek pocztowych umozliwiajgca osobom poruszajacym sie za pomocg woézka
inwalidzkiego korzystanie z ustug Swiadczonych przez te placowki. W ustawie nie sg
podane szczego6ty dotyczace tej organizacji pracy. W przypadkach, gdy budynek
posiada bariery architektoniczne uniemozliwiajgce wjazd osobom niepetnosprawnym
poruszajacym sie za pomocg wozka bezposrednio do lokalu placowki, np. schody czy
drzwi wezsze niz 90 cm, Poczta Polska montuje dzwonki do przywotania obstugi
w miejscach dostepnych dla 0séb niepetnosprawnych. Po uzyciu dzwonka przez osobe
niepetosprawng, pracownik placowki pocztowej niezwtocznie reaguje i wychodzi
w celu obstugi osoby niepetnosprawnej. Rozwigzanie takie jest akceptowane przez
UKE. Kontrole UKE obejmujg m.in. zagadnienia obstugi osob niepetnosprawnych
w placéwkach pocztowych. W protokotach z tych kontroli nie ma uwag, co do przyjecia
takiego rozwigzania oraz zalecen zobowigzujgcych do zastosowania innych;

- UKE w kazdym przypadku stwierdzenia wystepowania bariery architektonicznej
sprawdza, czy dzwonek jest zamontowany, sprawny oraz czy jest do niego fatwy
dostep. Rozwigzanie takie nie jest kwestionowane przez UKE, a wrecz pozgdane
w celu dostosowania placéwki do obstugi 0séb niepetnosprawnych.

(akta kontroli tom | str. 123-126, 127-130, 131-134, 136-139, 188-204)

We wszystkich poddanych ogledzinom placowkach na salach przeznaczonych do obstugi
klientow jedno z okienek obstugowych byto przystosowane do obstugi oséb
niepetnosprawnych ruchowo poruszajacych sie na wézkach inwalidzkich (miato obnizony
wczesci blat roboczy), okienka te byly oznaczone odpowiednim piktogramem.
W UP Lublin 1 na sali obstugowej potozonej przy wejsciu od strony Placu J. Czechowicza,
do ktorego prowadzi podjazd dla wozkow inwalidzkich, urzadzono specjalne stanowisko
przystosowane do obstugi osdb niepetnosprawnych i uwzgledniono to w systemie
kolejkowym. Elektroniczny system kolejkowy funkcjonujgcy w tym UP na panelu
zgtoszeniowym zawierat opcje zgtoszenia do obstugi osoby niepetnosprawnej, ktéra byta
automatycznie kierowana do stanowiska przystosowanego specjalnie do obstugi tych oséb.

(akta kontroli tom | str.: 89-96)

Wedtug danych zawartych w Ewidencji Skrzynek Nadawczych dostepnej w bazie EJP,
zaktualizowanej przez RS i RD Lublin na dzien 14.11.2020 r., dla wojewddztwa lubelskiego
wskaznik dostepnosci dla osob niepetnosprawnych pocztowych skrzynek nadawczych
zainstalowanych w miejscowych obszarach pocztowych wynosit [............ccccoevvieeiiiiinnnn

(akta kontroli tom | str. 469, 475)

Podczas przeprowadzonych w ramach kontroli ogledzin placdwek pocztowych, ogledzinami
objeto takze pocztowe skrzynki nadawcze PP S.A. zlokalizowane przed tymi placowkami
oraz cze$¢ skrzynek nadawczych zainstalowanych w rejonach dziatania tych placowek.
Sprawdzono facznie 42 takie skrzynki. W przypadkach 41 skrzynek ich umiejscowienie
i wysokoS¢ na jakiej znajdujq sie otwory wrzutowe na listy spetiaty wymogi dostepnosci dla
0s6b 0 ograniczonej sprawnosci ruchowej, w tym takze dla oséb poruszajacych si¢ na
wozku inwalidzkim. Jedna z objetych ogledzinami skrzynek nadawczych zlokalizowanych
w Krasnymstawie nie spetniata formalnych warunkéw technicznych stanowigcych
o0 dostepnosci dla 0sdb niepetnosprawnych ruchowo, byta zawieszona na $cianie budynku
za wysoko (szczegdty w sekcji ,Stwierdzone nieprawidtowosci”).

(akta kontroli tom | str. 151-159)
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Stwierdzone
nieprawidtowosci

OCENA CZASTKOWA

0BSZAR

Opis stanu
faktycznego

W dziatalnosci kontrolowanej jednostki w przedstawionym wyzej zakresie stwierdzono
nastepujacg nieprawidtowo$é:

1.) Jedna z 42 poddanych ogledzinom nadawczych skrzynek pocztowych PP S.A.,
Zainstalowana W [....ccooooeieiiiiiiiie e, I* (skrzynka wiszaca typu
WR), wykazywana jako przystosowana dla 0séb niepetnosprawnych, nie spetniata w dniu
ogledzin (9 wrzesnia 2020 r.) parametréw technicznych ustalonych w § 4 ust. 3
rozporzadzenia Ministra Administracji i Cyfryzacji z dnia 14 marca 2014 r. w sprawie
nadawczych skrzynek pocztowych. Otwory wrzutowe tej skrzynki pocztowej znajdowaly sie
powyzej granicznych wysokosci ustalonych w ww. rozporzadzeniu [...............................
............ ]*. Powotany wyzej przepis rozporzadzenia MAIC w sprawie nadawczych skrzynek
pocztowych okre$lat, ze otwor wrzutowy skrzynki powinien znajdowacé sie na wysokosci nie
mniejszej niz 700 mm od podioza do dolnej krawedzi tego otworu i nie wiekszej niz 1200
mm od podtoza do jego gornej krawedzi, chyba ze nie jest to mozliwe ze wzgledu na bariery
architektoniczne albo ogranicza racjonalne korzystanie z nieruchomosci. [...........cccceveene.

............................................................................................. I* W dniu 10 wrzesnia
2020 r. ponowiono zgfoszenie do Pionu Infrastruktury (Pl), 11 wrze$nia br. skrzynka zostata
prawidfowo umieszczona i przystosowana dla 0sob niepetnosprawnych przez pracownikow
o PRSPPI I

(akta kontroli tom | str. 151-155, 158-159)

Na obszarze objetym wiasciwoscia RS w Lublinie zapewniono wiasciwy dostep do
powszechnych ustug pocztowych. Zaréwno w odniesieniu do catego wojewodztwa, jak i dla
wszystkich rodzajéw gmin $rednia liczba mieszkaricow przypadajacych na jedng placoéwke
pocztowg nie przekraczata 6tys., tj. Sredniej okreSlonej w § 24 rozporzadzenia MAIC
w sprawie wykonywania ustug powszechnych w odniesieniu do skali catego kraju. W kazde;
gminie wojewddztwa dziatata przynajmniej jedna stata placowka pocztowa PP S.A., czynna
we wszystkie dni robocze tygodnia w godzinach dostosowanych do potrzeb klientow, w tym
w jednym dniu (najczesciej w piagtek) do godz. 20:00. Placoéwki pocztowe oraz poddane
ogledzinom nadawcze skrzynki pocztowe (za wyjatkiem jednej) zostaty réwniez
przystosowane do potrzeb oséb niepetnosprawnych.

3. Realizacja obowiazkdow w zakresie rozpatrywania
reklamacji i skarg dotyczacych powszechnych ustug
pocztowych

3.1.

3.1.1. Rozpatrywanie reklamacji w latach 2015-2020 byto poza zakresem kompetencji RS
i RD w Lublinie. W okresie 2015-2017 (do maja) rozpatrywaniem reklamacji zajmowato sie
Centrum Obstugi Finansowej (COF) PP SA, ktére z dniem 1 stycznia 2013 r. przejeto
zadania w zakresie rozpatrywania reklamacji w | instancji dotyczacych ustug pocztowych,
realizowane uprzednio przez Wezly Ekspedycyjno-Rozdzielcze oraz Regiony Sieci. Od
czerwca 2017 r. zadania w tym zakresie wykonywato Biuro Wsparcia Klientow (BWK)S%s,
poza reklamacjami dotyczacymi przesytek pienieznych, ktérych rozpatrywanie pozostato
w gestii COF. Do zadan jednostek i komérek organizacyjnych RS i RD nalezata natomiast

8 Utworzona z dniem 1 maja 2017 r. samodzielna komorka organizacyjna Centrali PP S.A., podlegta
bezposrednio Cztonkowi Zarzadu wtasciwemu ds. proceséw - wediug zatacznika nr 2 do Uchwaty nr 78/2017
Zarzadu Poczty Polskiej S.A. z 25.04.2017 r.
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wspotpraca z jednostkami  organizacyjnymi PP S.A. (COF lub BWK) prowadzacymi
postepowania wyjasniajgce w zwigzku z rozpatrywanymi sprawami reklamacyjnymi. Zasady
wspbtpracy w zakresie rozpatrywania reklamacji krajowych w linstancji pomiedzy COF
(BWK), a innymi jednostkami organizacyjnymi PP S.A. zostaly okreslone przez Dyrektora
COF w ,Tymczasowych zasadach wspdtpracy (...)5¢", ktére obowigzywaty od 1 stycznia
2013 r. do sierpnia 2020 r. Wedtug pkt 2 ppkt a i b Tymczasowych zasad wspdtpracy
odpowiedzialnym za udzielenie COF (BWK) informacji/dokumentacji — w celu nalezytego
rozpatrzenia reklamacji — byty bezpo$rednio witaSciwe komorki organizacyjne RS/RD.
Preferowana byla elektroniczna forma ich przekazywania, niezwtocznie — najpdzniej
w trzecim dniu roboczym po otrzymaniu pisma reklamacyjnego. Pisma z Zzadaniami
przekazania informacji/dokumentéw/wyjasnien dotyczacych rozpatrywanych reklamacii
przesytane byly przez pracownikdw BWK (z komorek regionalnych zlokalizowanych na
obszarze catego kraju) bezposrednio do wyznaczonych pracownikéw RS/WER/DER celem
udzielenia wyjasnien lub informacii.

RS i RD w Lublinie w latach 2015-2020 nie rozpatrywaly skarg, gdyz zgodnie z wewnetrzng
organizacjg PP S.A. w okresie 2015-2017 (do maja) nalezato to do zadan Biura Kontroli
i Zarzadzania Bezpieczenstwem (BKZB) PP S.A.%7, a od czerwca 2017 r. do BWK. Wedtug
Instrukcji w sprawie organizacji przyjmowania i rozpatrywania skarg i wnioskow w PP S.A.88,
skargi wptywajace do jednostkikomérki organizacyjnej PP S.A., wniesione ustnie do
protokotu oraz przyjete w innej formie w postaci nadestanej korespondencji, nalezato
opatrzy¢ datg wptywu lub datownikiem, zarejestrowa¢ w ewidencji skarg i wnioskdwe®
i niezwtocznie przekaza¢ do wiasciwego terytorialnie (regionalnie) oddziatu BWK.
Jednostki’lkomérki organizacyjne PP S.A. mialy obowigzek wspotpracy przy zatatwianiu
skarg, w szczegdinosci obowigzane byty przekazywaé na zadanie uprawnionych oséb
informacje i wyjadnienia dotyczace rozpatrywanej skargi. Prowadzacy dang sprawe
pracownicy BWK osobiscie dokonywali ustalers oraz przyjmowali wyjasnienia bezpo$rednio
od pracownikow komorek organizacyjnych RS/RD.

(akta kontroli tom 1l str. 21-70, 89-91, 125-126)

Dla okresu od poczatku 2015 r. do maja 2017 r., kiedy rozpatrywanie skarg i wnioskéw
odbywato sie w BKZB, Poczta Polska S.A. nie przekazata kontrolerom szczegétowych
danych dotyczacych skarg na zaginiecie lub uszkodzenie przesytek, w zakresie zdarzen
obcigzajacych kontrolowane jednostki organizacyjne, tj. RS i RD w Lublinie. Przekazano
natomiast dane dotyczace problematyki skarg i wnioskéw za rok 2015 i 2016 zagregowane
dla catej PP S.A. Wyjasniono, ze w tym okresie nie agregowano takich danych w ujeciu
odnoszacym si¢ do obszaréw dziatania poszczegdlnych jednostek organizacyjnych Spétki,
gdyz nie istniat taki obowigzek, a nikt nie zgtaszat potrzeby przekazywania takich informacii,
w tym uktadzie. Wygenerowanie takich danych obecnie wymagatoby pozyskania akt sprawy
z archiwéw zaktadowych i dokonania ustaleri w drodze indywidualnego przegladu kazdej
1= 1 PP PERSURR I*
(akta kontroli tom | str. 332-333, 339-343)

3.1.2. Na podstawie danych przedstawionych przez BWK za okres od czerwca 2017 r. do
czerwca 2020 r. stwierdzono, Zze odnosnie dziatalno$ci RD w Lublinie wniesionych zostato
w tym okresie [......]* skarg/wnioskdw (przy czym dotyczy to tacznie skarg w zakresie ustug
powszechnych i niepowszechnych — ze wzgledu na brak mozliwosci ich wydzielenia przez
BWK), ztego [............... I* uznano za uzasadnione, [................... I* za nieuzasadnione,
[ " zatatwiono w inny sposob, a [............... |* zostaly wycofane/wytaczone
z postepowania. Ponizej przedstawiono dane dotyczace poszczegoinych lat z okresu
objetego kontrolg;

8 Tymczasowe zasady operacyjnej wspotpracy w zakresie rozpatrywania reklamaciji krajowych w | instancji
pomiedzy COF a innymi jednostkami organizacyjnymi Poczty Polskiej S.A., dalej: ,Tymczasowe zasady
wspétpracy”.

67 Biura Ladu Korporacyjnego i Zgodnosci od stycznia 2015 r. do lipca 2016 r., Biura Kontroli i Zarzadzania
Bezpieczenstwem od sierpnia 2016 r. do maja 2017 r.

6 QOdpowiednio z 20.12.2011 r. wprowadzonej uchwatg Zarzadu PP S.A. nr 311/2011 oraz z 7.05.2020 r.
wprowadzonej uchwatg Zarzadu PP S.A. nr 113/2020.

690d maja 2020 r. rejestr prowadzony byt przez pracownikéw BWK.
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- w2017 r [, 0 I* na [....]* wniesionych skarg/wnioskéw: [............ I
uznano za uzasadnione, [.............. I* za nieuzasadnione, [............ ]* zatatwiono w inny
SposOD, [............ |* zostato wycofanych lub wytaczonych;

- w2018 r. sposrdd [............ ]* zgtoszonych skarg/wnioskéw: [................ ]* uznano za
uzasadnione, [................ |* za nieuzasadnione, [......... |* zatatwiono w inny sposédb,
[ ]* zostato wycofanych lub wytaczonych;

- w2019r.naf........ I* skarg/wnioskéw: [............... * uzasadnionych, [................. I*
nieuzasadnionych, [........... I zatatwione w inny sposob, [......... ]* zostato wycofanych
lub wytaczonych;

- w 2020 r. (do 30 czerwca) spoéréd [.......... I* skarg/wnioskow: [............... I* byt
uzasadnionych, [.......... ]* nieuzasadnionych, [................. I* zostaly zatatwione w inny
sposdb, [............... ]* wycofano lub wytaczono.

W ramach skarg wniesionych [.......... " najwiecej [............... |* dotyczyto awizowania badz

pozostawienia zawiadomien bez proby doreczenia, [...........cceovvviiiiiiiiiiieeiiiiiiiiiiieeee

................................................................................................... I* W skargach

uznanych za uzasadnione, . [.......ccccooviiiiiiiniinnnn. |* dotyczyto awizowania badz

pozostawienia zawiadomien bez proby doreczenia, [.........ooooeeeeeiiii

(akta kontroli tom Il str. str. 141-145, tom Il str. 71-76, 84-86)

Dane dotyczace skarg na zaginiecie przesytek, ktérymi obcigzono RD w Lublinie

przedstawiaty sie nastepujaco:

- w okresie od czerwca 2017 do czerwca 2020 r.”!, za uzasadnione Biuro Wsparcia
Klientow PP S.A. (BWK) UZNIO [.....eeeiiiiiiieeeiiiiiee e

--------------------------------------------------------------------------------------------------- 72---------------
.............................................................................................................. I¥
- wlatach 2015-2020 (I pétrocze) za uzasadnione BWK uznato [...........ccccceveviiineenne.
................................................................................................................ I
Wysokos¢ odszkodowarn zaptaconych z tego tytutu przez RD wyniosta [............... I*
ettt e
........................... I*

(akta kontroli tom Il str. 145-147, tom Il str. 78-79)

Dyrektor RD podat, ze w przypadku stwierdzenia nieprawidtowosci w zakresie realizowane;
przez podwykonawce umowy, na podstawie dokumentacji z kontroli Srodkow transportu lub
informaciji przygotowanej przez WER/DER czy placéwke pocztowg albo uznanej za zasadng
skargi lub reklamacji, sporzadza sie note obCigZeniowa, [.........ccovvvvrvrriiieeiiiiiiiiiiiieeee,

(akta kontroli tom 1 str. 478-492)

Na podstawie danych przedstawionych przez BWK za okres od czerwca 2017 r. do czerwca
2020 r. stwierdzono, ze odno$nie dziatalno$ci Regionu Sieci w Lublinie wniesionych zostato
W AYM OKIESIE [ttt

[ ]* uznano za uzasadnione, [............ |* zatatwiono w inny sposéb, a [............. I
zostaly wycofane/wytaczone z postepowania. Ponizej przedstawiono dane dotyczace
poszczegolnych lat z okresu objetego kontrola;

70 *
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- w2017 r. (od czerwca do grudnia) na [.....]* wniesionych skarg: [............ ]* uznano za

uzasadnione, [........... ]* zatatwiono w inny sposéb, [.......... I* zostato wycofanych lub
wytaczonych;
- w2018 r. spoérdd [.......... * zgtoszonych skarg: [............. ]* uznano za uzasadnione,
[ |* zatatwiono w inny sposob, [............ |* zostato wycofanych lub wytaczonych;
- w2019 r. nal........ I* skarg: [......... I* uznano za uzasadnione, [............ ]* zatatwiono
w inny sposéb, [........... ]* zostato wycofanych lub wytaczonych;
- w2020 r. (do 30 czerwca) sposrdd [......]" skarg: [.............. ] uznano za uzasadnione,
[ |* zostaly zatatwione w inny sposéb, [.............. I* wycofano lub wytgczono.
W ramach skarg wniesionych [............ " najwiecej [.............. |* dotyczyto awizowania badz
pozostawienia zawiadomie bez préby doreczenia, [.............. I* kompetencji personelu,
[, I* nieprawidtowo naliczonej/pobranej optaty pocztowej, [............. I* doreczania
korespondencji, [.............. " zaginiecia przesytek, [................ I* uszkodzenia przesytki,
[orreen ]* op6znionego doreczania przesytek (listow), [............. ]* op6znionego doreczenia
przesytek (pozostatych), [.............. |* zachowania personelu.

(akta kontroli tom | str. 339-342, 344-346)

Dane dotyczace liczby skarg na zaginiecie lub uszkodzenie przesytek zgtoszonych
w okresie od czerwca 2017 r. do czerwca 2020 r., w ktdrych jako jednostke bedaca
przedmiotem postepowania wskazywano jednostki podlegte RS w Lublinie przedstawiaty sie
nastepujaco:

- w okresie od czerwca do grudnia 2017 r. WNI€SIONO [.....cvvveeriiviiiiiiiiiiceiiiccee
...................................................................... I

- w okresie od stycznia do grudnia 2018 r. WNI€SIONO [...vvvveveeeiiiiiiiiiiiie e
...................................................................... I

- w okresie od stycznia do grudnia 2019 r. WNI€SIONO [....evveveeeriiiiiiiiiiee e
...................................................................... I*

- w okresie od stycznia do czerwca 2020 r. WNIESIONO [....vvvvvvevevieiiiiiiiiiiiiiiiiieceeieee,
........................................................................................ I

TSP SUPPPPPPPI

............................................................. I*

(akta kontroli tom | str. 344-346)

Biuro Wsparcia Klientéw nie podato liczby reklamacii, ktére w okresie objetym kontrolg
zostaly zgloszone na ustugi powszechne zrealizowane przez Region Dystrybucji w Lublinie,
gdyz agregowano dane z wniesionych reklamacji ustug powszechnych wedtug ,przesytek
nadanych w jednostkach podlegtych RD w Lublinie”’, co nie oznaczato, ze reklamacja
faktycznie dotyczyta kontrolowanego RD.

W zwigzku z tym ponizej przedstawiono dane dotyczace liczby i tematyki reklamacji
uznanych za uzasadnione w okresie 2015-2020 (I pétrocze) przez Biuro Wsparcia Klientéw
PP S.A., w ktorych RD w Lublinie wskazano jako jednostke odpowiedzialng i obcigzono
kosztami odszkodowania za niewykonanie lub niewtasciwe wykonanie ustug powszechnych.

(akta kontroli tom Il str. 147, tom Ill str. 82-83)

Dane dotyczace liczby reklamacji ustug powszechnych zgtoszonych w latach 2015-2020
(do czerwca) ze wzgledu na zaginiecie lub uszkodzenie przesytek nadanych w jednostkach
podlegtych RS w Lublinie przedstawiaty si¢ nastepujaco:
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................................................. I*

= W 2016 1. ZGHOSZONO [.iiiiiiiee e
................................................. I*

= W 2017 1. ZGHOSZONO [ttt
................................................................... I

= W 2018 1. ZGIOSZONO [t
................................................................... I

= W 2019 1. ZGIOSZONO [ttt
................................................................... I

- od stycznia do czerwca 2020 r. zgloSZONO [.....ccoooeiiieieii

(akta kontroli tom | str. 343, 347)

Analizujgc tendencje (wzrost lub spadek) liczby skarg i reklamacji dotyczacych przesytek
pocztowych obstugiwanych przez RS i RD w Lublinie nalezy uwzgledni¢ rosngcy wolumen
przesytek opracowywanych w ramach zadan realizowanych przez te jednostki. W oparciu
o dane ustalone dla WER w Lublinie stwierdzono, ze w zakresie ustug powszechnych
i niepowszechnych taczny wolumen obstugiwanych przesytek przedstawiat sie nastepujaco:

(akta kontroli tom | str. 477, tom Il str. 87-88)

3.1.3. Na podstawie badania proby kontrolnej 20 losowo wybranych spraw z zakresu

reklamaciji dotyczacych RD w Lublinie uznanych przez BWK za zasadne stwierdzono, Ze:

- wszesciu przypadkach RD nie byto angazowane w ich rozpatrzenie;

- w przypadkach 14 spraw pracownicy poszczegdlnych komérek organizacyjnych RD
uczestniczyli w postepowaniach reklamacyjnych. Najcze$ciej polegato to na ztozeniu
wyjasnien. CzynnoSci te zostaly przeprowadzone za po$rednictwem poczty
elektronicznej, z tego w o$miu przypadkach nastapito to w ciggu od jednego do trzech
dni roboczych (tacznie z dniem otrzymania polecenia). W czterech sprawach czynnoSci
tych dokonano w ciggu czterech-pieciu dni, z tego w dwoch przypadkach (sprawy
22015 r.i 2018 r.) z uwagi na uptyw czasu brak bylo mozliwosci ustalenia przyczyn
opdznienia. W pozostatych dwdch sprawach byto ono uzasadnione. W dwéch sprawach
informacji zwrotnej do BWK udzielono odpowiednio w ciggu o$miu i 15 dni roboczych.
W obydwu przypadkach, zuwagi na stan faktyczny, w postgpowaniach nalezato
przeprowadzi¢ dodatkowe czynnosci, o czym kazdorazowo informowano BWK.

(akta kontroli tom 1l str. 131-165)

Badanie losowo wybranych pieciu spraw dotyczacych postepowar skargowych (trzech
dotyczacych problematyki awizowania, jednej — nieskuteczno$ci doreczenia, jednej —
zaginigcia przesytki) wykazato, ze w kazdym z tych przypadkéw pracownicy regionalnych
dziatbw obstugi klientow BWK z terenu kraju, kierowali skargi do wiasciwych komorek
organizacyjnych RD celem uzyskania wyjasnien. Czynno$ci zostaly zrealizowane
w wyznaczonych (przez pracownikéw BWK) terminach. W czterech przypadkach skargi
uznano za nieuzasadnione, a w jednym sprawa zostata zatatwiona w inny sposéb.

(akta kontroli tom IIl str. 166-195)

Kierownik Dziatu Analiz Operacyjnych RD w Lublinie podat, ze raporty skargowe za
poszczegdlne okresy wraz ze zaktualizowang informacjq dotyczaca ilosci i tematyki, BWK
przekazywato elektronicznie na adres sekretariatu RD, a informacje te byly przesytane do
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wiadomosci i wykorzystania stuzbowego dyrektorom oraz kierownikom zainteresowanych
komoérek organizacyjnych RD.

(akta kontroli tom 11l str. 92-121, 127-130, 196-207)

Dyrektor RD podat, ze po zakonczeniu roku sprawozdawczego do RD wptywaty z BKZB
raporty iloSciowo-jako$ciowe skarg, ktore przekazywane byty kierownikom celem oméwienia
negatywnych zjawisk na naradach stuzbowych. BKZB Dziat Operacyjny w Lublinie po
rozpatrzeniu skargi przekazywat réwniez skany odpowiedzi udzielonych klientom, ktore
przesytano odpowiednim kierownikom do wiadomo$ci i wykorzystania stuzbowego.
W przypadku reklamacji, komérki przeprowadzajgce postepowania wyjasniajagce w tych
sprawach, wystepowaly do RD (Dyrektora lub Wydziatu Regionalnej Dystrybucii)
z wnioskiem o obcigzenie osob winnych popetnionych nieprawidtowosci, kosztami
wyptaconych odszkodowan z tytutu nienalezytego lub niewykonania ustugi.

(akta kontroli tom 1l str. 89-91, 196-207)

3.2,
Liczba postepowan reklamacyjnych dotyczacych ustug powszechnych, w ktérych kosztem
odszkodowan obcigzono jednostki podlegte RS w Lublinie oraz taczne kwoty wyptaconych
z tego tytutu odszkodowan, w okresie objetym kontrolg wynosity:

=W 2015 [ I*

“W 2016 [ I

“W 2017 [ e I

“W 2018 [ I

“W 2019 [ I

=W 2020 1. (I PArOCZE) [o..vvvveeiiiieeeiiiee e I*
LAY r=oTo o T

(akta kontroli tom | str. 42, 474)

Wedtug danych przekazanych przez BWK™ w latach 2015-2020 (I pétrocze)™ w wyniku
postepowan reklamacyjnych RD w Lublinie 0bcigZono [............cccoceviiiiiiiiiiiiiieniiiiis
........ I*, z tego:

“W 2015 [ I*

“W 2016 [ I

“W 2017 [ I*

“W 2018 [ I

“W 2019 [ I*

=W POIrOCZU 2020 I [ I*

3 Dane z Modutu Reklamaciji Zintegrowanego Systemu Teleinformatycznego (ZST).
74 Dane ustalone przez Biuro Wsparcia Klientéw na 20.08.2020 r. w podziale na lata 2015-2019 oraz I-V1 2020 .
wedtug daty wniesienia reklamacii.
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Stwierdzone
nieprawidtowosci

OCENA CZASTKOWA

Na podstawie przedstawionych przez RD danych ustalono, ze z tytutu ww. reklamaciji byli
obcigzani podwykonawcy $wiadczacy dla RD ustugi listonoszy paczkowych”. [.................

(akta kontroli tom |l str. 148, 485-492, tom Il str. 77-81)

Odszkodowania zostaty wyptacone w wyniku postepowan wewnetrznych prowadzonych
wramach PP S.A. Kontrolowane jednostki nie przedtozyly informacji w zakresie
odszkodowan zasadzonych w trakcie procesow sgadowych, gdyz nie dysponowaty takimi
danymi.

Dane w zakresie zaginieC przesytek, ktorymi obcigzono RD w Lublinie przedstawiaty sie

nastepujaco:

T e T e
L
............................................................................................................. I

T PSSP PPR PP
................................................................................................ 77..................
......................................................................................................... I

PRSPPI

(akta kontroli tom Il str. 145-147, tom Il str. 78-79)

Dyrektor RD podat, ze w przypadku stwierdzenia nieprawidtowosci w zakresie realizowanej
przez podwykonawce umowy, na podstawie dokumentacji z kontroli Srodkéw transportu lub
informaciji przygotowanej przez WER/DER czy placowke pocztowg albo uznanej za zasadng
skargi lub reklamacji, sporzadza sig note obCigZeniowa, [...........oovvveeriiirieeiiiiiieeiiiiienn

(akta kontroli tom Il str. 478-492)

W dziatalno$ci kontrolowanej jednostki w przedstawionym wyzej zakresie nie stwierdzono
nieprawidtowosci.

RS i RD w Lublinie rzetelnie wspétpracowaty z jednostkami organizacyjnymi PP S.A., do
ktérych kompetencji nalezato rozpatrywania skarg i reklamacji oraz prowadzenie
postepowan w tych sprawach. Wiasciwe komorki organizacyjne RS i RD terminowo
udzielaly tym jednostkom wyjasnien oraz przekazywaty informacje i dokumenty niezbedne
do nalezytego rozpatrzenia skargi lub reklamaciji.

Liczba uzasadnionych skarg i reklamacji dotyczacych pocztowych ustug powszechnych
$wiadczonych przez RS i RD w Lublinie byta stosunkowo niewielka w poréwnaniu do
wolumenu przesytek obstugiwanych przez te jednostki.

Warto$¢ odszkodowan wyptaconych z tytutu niewykonania badz nienalezytego wykonania
ustug stanowita nieznaczny odsetek rocznych przychodow ze sprzedazy ustug pocztowych.
Kadra kierownicza RS i RD na podstawie informacji udostepnianych przez jednostki
rozpatrujace skargi i reklamacje podejmowata odpowiednie dziatania w celu wyeliminowania
przyczyn stwierdzanych nieprawidtowosci oraz naprawienia ewentualnej szkody, np.
poprzez obcigzenie 0sdb winnych kosztami wyptaconych odszkodowan z tytutu
nienalezytego wykonania lub niewykonania ustugi.

L] OO OO I
LK OO I
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Whioski

Prawo zgtoszenia
zastrzezen

Obowigzek
poinformowania NIK
0 sposobie wykonania
whioskéw

IV. Wnioski

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

1.) Uzupetnienie informacji zamieszczanych na pocztowych skrzynkach nadawczych
typu WR o informacje dotyczace czestotliwosci oprdzniania skrzynki.

3.) Umieszczenie w miejscach dostepnych dla klientow w placdwkach pocztowych
informacji dotyczacych jednostek organizacyjnych Poczty Polskiej S.A. wtasciwych
do rozpatrywania reklamacji w | instancji.

V. Pozostate informacje i pouczenia

Wystapienie pokontrolne zostato sporzadzone w dwoch egzemplarzach; jeden dla
kierownika jednostki kontrolowanej, drugi do akt kontroli.

Zgodnie z art. 54 ustawy o NIK kierownikowi jednostki kontrolowanej przystuguje prawo
zgtoszenia na piSmie umotywowanych zastrzezen do wystapienia pokontrolnego, w terminie
21 dni od dnia jego przekazania. Zastrzezenia zgtasza sie do dyrektora Delegatury NIK
w Lublinie. Prawo zgtaszania zastrzezen, zgodnie z art. 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 Izbg Kontroli, w terminie
21 dni od ofrzymania wystapienia pokontrolnego, o sposobie wykonania wnioskéw
pokontrolnych oraz o podjetych dziataniach lub przyczynach niepodjecia tych dziatan.

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

Lublin, dnia 16 listopada 2020 .

Kontrolerzy:

Dyrektor
Krzysztof Kepa Delegatury Najwyzszej Izby Kontroli

doradca ekonomiczny w Lublinie

Edward Lis
-1

/-1
....................... POdeS Podp/s
Ewa Kulik
gtowny specjalista kontroli panstwowe;j
-1
....................... POdeS

I* - Najwyzsza Izba Kontroli Delegatura w Lublinie wytaczyta z publikacji fragmenty

wystapienia pokontrolnego oznaczone w niniejszy sposob na podstawie art. 5 ust. 1 i ust. 2 ustawy
z dnia 6 wrze$nia 2001 r. o dostepie do informacji publicznej (Dz. U. z 2020 r. poz. 2176),
w zwigzku z objeciem tych fragmentdw tajemnica przedsiebiorstwa przez i na rzecz Spotki Akcyjnej
Poczta Polska, ul. Rodziny Hiszpanskich 8, 00-940 Warszawa.
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Adnotacja o sprostowaniu oczywistych omyltek rachunkowych
w tresci wystapienia pokontrolnego.

Na podstawie art. 35c ust. 1 i 2 ustawy o NIK w tekscie wystgpienia pokontrolnego z dnia
16 listopada 2020 r. znak: LLU.410.012.01.2020 dokonano sprostowania oczywistych
omytek rachunkowych8:

1) w pkt 3.1.2 na stronie 29 wystapienia pokontrolnego, w akapicie ostatnim:

— w wierszu trzecim liczbe [.......... ]* zastgpiono liczba |............ I*
— w wierszu pigtym: [.......]* zastgpiono [........ | ]* zastapiono [......... | I*
zastgpiono [............. I*

— w tiret drugim: liczbe [....J* zastgpiono liczbg [....]%, [......]* zastgpiono [.....T*, [.....]*
zastgpiono [........ [ I* zastgpiono [.......... I,

— w tiret trzecim: liczbe [....]* zastgpiono liczbg [....J%, [....]" zastgpiono [....J*, [....]*
zastgpiono [.....J%, [......]* zastapiono [.....]".

3) w pkt 3.1.2 na stronie 30 wystgpienia pokontrolnego, w akapicie drugim:
— w wierszu pierwszym: liczbe [......]* zastgpiono liczbg [........ %, [.....]" zastapiono

Lo

— wwierszu drugim [......... ]* zastgpiono [......... I,

— W wierszu trzecim: [......]* zastgpiono [......... [ I* zastgpiono [........ I,
— W wierszu czwartym: [....... I* zastgpiono [....... | | ]* zastgpiono [....... I
— W wierszu pigtym: [....... I* zastgpiono [....... | | ]* zastgpiono [........ I,
— wwierszu szostym [....... ]* zastgpiono [....... I".

Lublin, dnia 23 grudnia 2020 .

Dyrektor
Kontroler Delegatury Najwyzszej Izby Kontroli
Ewa Kulik w Lublinie
gtowny specjalista kontroli panstwowej Edward Lis
/-1 .
................................................................... podp/s

™ W zwigzku z pismem Poczty Polskiej S.A. Dyrektora Departamentu Biura Kontroli i Zarzadzania
Bezpieczenstwem z dnia 10 grudnia 2020 r. znak: BKZB.WKPS.0910.370.2020 (40) informujacym o omytkach
rachunkowych w zestawieniu danych sporzadzonym przez Poczte Polskg S.A. dla potrzeb kontroli NIK,
stanowigcym zatgcznik nr 1 do pisma Poczty Polskiej S.A. Region Sieci w Lublinie znak: RS.K0.091.10.3.20
z dnia 7 wrze$nia 2020 r., przekazanym kontrolerowi NIK i wtgczonym do akt kontroli tom | str. 344-346.
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