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|. Dane identyfikacyjne

Poczta Polska Spotka Akcyjna, ul. Rodziny Hiszpanskich 8, 00-940 Warszawa
(dalej: Poczta Polska S.A. lub PP S.A) - Region Sieci w Poznaniu,
ul. T. KoSciuszki 77, 60-942 Poznan (dalej; RS) oraz Region Dystrybucii
w Poznaniu, ul. Polna 120, 60-900 Komorniki (dalej: RD).

Tomasz Zdzikot, Prezes Zarzadu Poczty Polskiej S.A. od 16 czerwca 2020 r.

Od 1 marca 2011 r. do 26 stycznia 2016 r. stanowisko Prezesa Zarzadu Poczty
Polskiej S.A. zajmowat Jerzy Jozkowiak. Od 26 stycznia 2016 r. do 21 czerwca
2016r. czynnosci Prezesa Zarzadu Poczty Polskiej S.A. wykonywat Marek
Chibowski. Od 21 czerwca 2016 r. do 4 kwietnia 2020 r. Prezesem Zarzadu Poczty
Polskiej S.A. byt Przemystaw Sypniewski. Od 4 kwietnia 2020 r. do 16 czerwca
2020 r. petnigcym obowigzki Prezesa Zarzadu Poczty Polskiej S.A. byt Tomasz
Zdzikot.

1. Realizacja powszechnych wustug pocztowych (terminowo$¢ doreczania,
bezpieczenstwo przesytek, jako$¢ obstugi).
2. Zapewnienie powszechnego dostepu do ustug pocztowych.

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

Lata 2015-2020 (do 13 listopada).
Art. 2 ust. 1 ustawy z dnia 23 grudnia 1994 r. o Najwyzszej Izbie Kontroli'

Najwyzsza Izba Kontroli
Delegatura w Poznaniu

1. Maciej Sterczata gtowny specjalista kontroli panstwowej, upowaznienie do
kontroli PP S.A. Region Sieci w Poznaniu nr LPO/94/2020 z 8 lipca 2020 r. oraz
upowaznienie do kontroli PP S.A. Region Dystrybucji w Poznaniu
nr LP0O/93/2020 z dnia 8 lipca 2020 .

2. Jakub Iwanicki, inspektor kontroli paristwowej, upowaznienie do kontroli PP S.A.
Region Sieci w Poznaniu nr LPO/91/2020 z 8 lipca 2020 r. oraz upowaznienie
do kontroli PP S.A. Region Dystrybucji w Poznaniu nr LPO/92/2020 z dnia
8 lipca 2020 r. (akta kontroli str. 1-8)

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



OCENA OGOLNA

Il. Ocena ogdlna2 kontrolowanej dziatalnosci

PP S.A. na terenie RS i w zakresie dziatania RD dla wigkszo$ci kategorii przesytek
pocztowych dostarczonych w latach objetych kontrolg, w ramach ustug
powszechnych, dotrzymata obowigzujacych standardéw terminowosci doreczen.
Stwierdzone w tym zakresie nieprawidtowosci dotyczyty przede wszystkim listow
zwyklych, a takze paczek pocztowych najszybszej kategorii.

Natomiast stwierdzone w toku kontroli przypadki naruszen standardéw obstugi
klienta, Swiadczg o ograniczonej skutecznosci dziatan podejmowanych przez
PP S.A. w celu jej zapewnienia.

Do stwierdzonych w toku kontroli czynnikow zwigkszajacych ryzyko naruszenia
bezpieczeristwa obrotu pocztowego nalezaty: nieprzeprowadzenie w niektorych
placowkach  pocztowych obligatoryjnych  kontroli  bezpieczenstwa obrotu
pocztowego,

[.J°

Na obszarze dziatania RS zapewniono funkcjonowanie co najmniej jednej statej
placowki pocztowej (dalej: placowka) na terenie kazdej gminy, a poszczegdlne
placowki byly czynne w wymaganych terminach. Pomimo dotrzymania przez
PP S.A. w skali kraju wskaznika dostepnosci placéwek, ich siec w niektorych
gminach  wojewodztwa  wielkopolskiego nie  gwarantowata mieszkaricom
wystarczajacego poziomu tej dostepnosci.

W okresie objetym kontrola, RS kwalifikowat jako istniejagce w sieci placowek
na terenie wojewodztwa wielkopolskiego agencje pocztowe, w przypadku ktdrych,
ze wzgledu na wygasnigcie umowy agencyjnej, nie byto do tego zadnych formalnych
i organizacyjnych podstaw. Uwzglednianie przez PP S.A. tego rodzaju
niedziatajgcych placowek w wykazach placowek dotgczanych do sprawozdan
z dziatalno$ci pocztowej, przekazywanych corocznie Prezesowi Urzedu Komunikacji
Elektronicznej (dalej: UKE), byto dziataniem nierzetelnym.

W latach 2015-2020 liczba nadawczych skrzynek pocztowych (dalej: skrzynki)
RS i RD ulegta zmniejszeniu 0 52%, a w niektorych przypadkach ich likwidacja
nie zostata poprzedzona rzetelnymi  badaniami lub zostata niewfasciwie
udokumentowana.

W pieciu sposrod dziesieciu poddanych ogledzinom placdéwkach stwierdzono ich
niedostosowanie do potrzeb 0sdb niepetnosprawnych.

NIK pozytywnie ocenia zmniejszanie sie od 2017 r. liczby skarg i reklamacii
dotyczacych dziatalno$ci RS oraz RD, a takze zmniejszanie sie od tego roku
wartos¢ wyptacanych z tego tytutu odszkodowan.

2 Najwyzsza Izba Kontroli formutuje ocene 0gdling jako ocene pozytywna, ocene negatywng albo oceng w formie
opisowe;j.

3 Wylaczenia jawnosci dokonano przez NIK w interesie Poczty Polskiej S.A.z uwagi na tajemnice

przedsiebiorstwa, na podstawie art. 5 ust. 1 i ust. 2 ustawy z dnia 6 wrzesnia 2001 r. o dostepie do informacji

publicznej (Dz. U. z 2020 r. poz. 2176), zwanej dalej ,ustawa o dostepie do informacji publicznej”, w zwigzku

z art. 11 ust. 4 ustawy z dnia 16 kwietnia 1993 r. o zwalczaniu nieuczciwej konkurenciji (Dz. U. z 2020 r. poz.

1913), zwanej dalej ,ustawg o zwalczaniu nieuczciwej konkurencji”.
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OBSZAR

Opis stanu
faktycznego

lIl.Opis ustalonego stanu faktycznego oraz oceny
czastkowe* kontrolowanej dziatalnosci

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

1.1. Zadania RS i RD

W okresie objetym kontrolg do gtéwnych zadan RS nalezato: zarzadzanie sprzedazg
w placowkach, zarzadzanie sieciq agentow pocztowych, realizacja planow
sprzedazy w segmencie klienta detalicznego, wdrazanie i realizacja wymagan
w zakresie funkcjonowania sieci placowek, w tym agencji pocztowych, wdrazania
standardow oraz procesow realizowanych w placowkach, nadzér nad
funkcjonowaniem stuzby nadawczej i oddawczej w tym stuzby doreczen.
W badanym okresie obszarem dziatania RS byto wojewddztwo wielkopolskie.

W strukturze RS dziataly nastepujace placowki: urzedy pocztowe (dalej: UP), filie
urzeddw pocztowych (dalej: FUP), agencje pocztowe (dalej AP).

(akta kontroli str. 1087-1098)
W okresie objetym kontrolg do zadar RD nalezato m.in.:

- dla Dziatu Analiz Operacyjnych: analiza wynikéw badarn jako$ci $wiadczonych
ustug oraz proponowanie dziatan zmierzajacych do poprawy osigganych
wskaznikow jakosciowych, analiza proceséw pod katem ich optymalizacii,
wspotpraca z innymi komérkami POL RD i strukturami/jednostkami/komorkami
organizacyjnymi PP S.A. w zakresie poprawy jakosci $wiadczenia ustug a takze
dostosowania ustug do zgtaszanych przez klientdw potrzeb, opracowanie zasad
i przeprowadzanie badan pod katem prawidtowosci realizacji  procesow,
rozpatrywanie reklamacji dotyczacych ustug logistycznych w | instancjj;

- dla WER Komorniki: wykonywanie funkcji operacyjnych w zakresie obstugiwanych
przesytek, w tym przyjmowanie przesytek, przygotowanie przesytek do przewozu
(opracowywanie), ekspediowanie i wydawanie przesylek do doreczenia,
koordynacja pracy stuzb ekspedycyjno-rozdzielczych i zapewnienie ciggtosci ruchu
eksploatacyjnego, zapewnienie bezpieczenstwa obrotu przesytek.

Obszarem dziatania RD byto wojewodztwo wielkopolskie z wyjatkiem powiatow:
wagrowieckiego, chodzieskiego, czarnkowsko-trzcianeckiego, pilskiego
| ztotowskiego® oraz nalezace do wojewodztwa lubuskiego powiaty: zielonogdrski,
Swiebodzinski, miedzyrzecki, gorzowski, strzelecko-drezdenecki, kro$nienski,
nowosolski, zaganski, wschowski, Zarski, stubicki, suleciiski oraz miasto Zielona
Goéra i miasto Gorzéw Wielkopolskie.

(akta kontroli str. 1071-1084)
[L..]
(akta kontroli str. 39)
Stan zatrudnienia w RD w latach: 2015-2020 (| p6trocze) wynosit:

- w 2015 r.: w woj. wielkopolskim.: 1.068 oséb (w tym 1 listonosz paczkowy), w woj.
lubuskim: 284 osoby (w tym 1 listonosz paczkowy),

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

5 Powiaty obstugiwane przez RD w Bydgoszczy.

6 Kontrolg objeto realizowanie przez RD zadan na terenie wojewddztwa wielkopolskiego.

7 Wylaczenia jawnosci dokonano przez NIK w interesie Poczty Polskiej S.A. z uwagi na tajemnice

przedsiebiorstwa, na podstawie art. 5 ust. 1 i ust. 2 ustawy o dostepie do informacji publicznej, w zwigzku

z art. 11 ust. 4 ustawy o zwalczaniu nieuczciwej konkurencii.
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- w 2016 r.: w woj. wielkopolskim: 1.040 osob (w tym 4 listonoszy paczkowych),
w woj. lubuskim: 286 osob (nie byto zatrudnionych listonoszy paczkowych),
- w 2017 r.. w woj. wielkopolskim: 1.000 os6b (w tym 8 listonoszy paczkowych),
w woj. lubuskim: 263 osoby (nie byto zatrudnionych listonoszy paczkowych),
- w 2018 r.: w woj. wielkopolskim: 1.018 oséb (w tym 21 listonoszy paczkowych),
w Woj. lubuskim: 267 osdb (w tym 2 listonoszy paczkowych),
- w 2019 r.: w woj. wielkopolskim: 1.005 osob (w tym 25 listonoszy paczkowych),
w Woj. lubuskim: 269 oséb (w tym 2 listonoszy paczkowych),
- w 2020 r. (I potr.): w woj. wielkopolskim: 1.040 oséb (w tym 33 listonoszy
paczkowych), w woj. lubuskim: 273 osoby (w tym 2 listonoszy paczkowych).

(akta kontroli str. 30)

Liczba zatrudnionych w RD kierowcéw pojazdéw o DMC do 3,5 t, ktérzy w latach:
2016, 2017, 2018, 2019, 2020 (31.07.) doreczali przesytki do adresatow wynosita
odpowiednio: 52, 59, 57, 66 i 64 pracownikow. (akta kontroli str. 49)

Liczba umdw outsourcingowych zawartych w latach: 2015, 2016, 2017, 2018, 2019
przez RD z podmiotami zewnetrznymi na doreczanie paczek na obszarze dziatania
RD wynosita odpowiednio: 688, 729, 6710, 8711, 8212 oraz 8213.

(akta kontroli str. 48)

W latach: 2015-2019 wolumen nadanych na terenie catego kraju i doreczonych na
terenie RS oraz RD paczek pocztowych nalezacych do ustug powszechnych,
wynosit odpowiednio:

na terenie RS:
- dla paczek najszybszej kategorii: 361,7 tys., 257,6 tys. 200,5 tys., 206,4 tys.,
309,4 tys. przesytek,
- dla paczek nienalezacych do najszybszej kategorii: 371,2 tys., 243,0 tys.,
156,9 tys., 180,9 tys., 342,8 tys. przesytek,

na terenie RD:
- dla paczek najszybszej kategorii: 190,2 tys., 214,9 tys., 166,2 tys., 168,1 tys.,
234,8 tys. przesytek,
- dla paczek nienalezacych do najszybszej kategorii: 171,1 tys., 180,5 tys.,
121,4 tys., 137,0 tys., 217,1 tys. przesytek.

(akta kontroli str. 33-34, 43-44)

1.2. Terminowos¢ przebiegu przesytek
1.2.1. Wskazniki terminowosci doreczania przesytek

Stosownie do postanowien art. 46 ust. 2 pkt 3 ustawy z dnia 23 listopada 2012 r.
Prawo pocztowe' (dalej: ustawa Pp), operator wyznaczony zobowigzany byt
Swiadczy¢ ustugi powszechne z zachowaniem czasu przebiegu przesytek
pocztowych zdefiniowanych w przepisach wykonawczych. Rozporzadzenie Ministra
Administracji i Cyfryzacji z dnia 29 kwietnia 2013 r. w sprawie warunkéw
wykonywania ustug powszechnych przez operatora wyznaczonego' (dalej:
rozporzadzenie MAC) w § 3 okre$lito wymagania w zakresie czasu przebiegu
przesytek pocztowych realizowanych w obrocie krajowym. W 2015 r. natomiast,
stosownie do obowigzku okre$lonego w przepisie art. 178 ust. 2 pkt 2 ustawy Pp,

8 [...] Wytaczenia jawnosci dokonano przez NIK w interesie Poczty Polskiej S.A. z uwagi na tajemnice
przedsiebiorstwa, na podstawie art. 5 ust. 1 i ust. 2 ustawy o dostepie do informacji publicznej, w zwigzku
z art. 11 ust. 4 ustawy o zwalczaniu nieuczciwej konkurencii.

91...] Ibidem.
107...] Ibidem.
111...] Ibidem.
12[...] Ibidem.
131...] Ibidem.

4Dz, U.z2018r. poz. 2188 ze zm.
5Dz, U. 22020 r. poz. 545 ze zm.



wskazniki terminowos$ci doreczenia przesytek nie mogty by¢ nizsze niz te uzyskane
przez PP S.A.w 2012 r.

[...]'6
(akta kontroli str. 43-44)

Szczegotowe dane dotyczace przyczyn wystepowania przypadkow niezachowania
wymaganych wskaznikow terminowos$ci doreczania przesytek oraz podejmowanych
przez PP S.A. dziatan naprawczych w tym zakresie zostaty zawarte w dalszej cze$ci
niniejszego wystapienia.

1.2.2. Dziatania podejmowane w celu poprawy jakosci powszechnych ustug
pocztowych

W okresie objetym kontrolg zapewnienie na obszarze dziatania RS obowigzujacych
w PP S.A. standardéw w zakresie terminowos$ci przebiegu przesytek pocztowych,
nalezato do zadan Dziatu Koordynacji Operacji RS"7.

Do zasadniczych dziatarh podejmowanych przez RS w celu poprawy jakosci
realizacji powszechnych ustug pocztowych — w tym terminowosci, Dyrektor RS
zaliczyt wprowadzenie Decyzjg nr 386/2017 z dnia 31 pazdziernika 2017 r. ,Planu
dziatan w zakresie terminowos$ci przebiegu przesytek pocztowych na obszarze RS
w Poznaniu®. Wg postanowien tego planu:

do zadan Dziatu Koordynaciji Operacji RS nalezato:

- publikowanie obowigzujacych celow operacyjnych oraz wskaznikdéw terminowosci
dla przesytek zwyktych i rejestrowanych krajowych i zagranicznych oraz osigganych
wynikow w tym zakresie,

- realizowanie badan terminowo$ci przebiegu przesytek w relacjach wewnatrz
weztowych i miedzyweziowych RS.
do zadan naczelnikow urzedéw nalezato, m.in.:

- zapewnienie organizacji pracy stuzby nadawczej, ekspedycyjno-rozdzielczej oraz
stuzby doreczen gwarantujacej zachowanie wskaznikdw terminowosci,
- opracowanie wszystkich przyjetych przesytek w dniu ich przyjecia,
- przeprowadzanie kontroli terminowosci oprézniania skrzynek,
- cykliczne'® omawianie wynikéw badan terminowo$ci przebiegu przesytek wraz
z instruktazem dla wszystkich pracownikow placoéwki, w przypadku wystgpienia
nieprawidtowo$ci — szczego6towa analiza przyczyn ich powstawania, celem podjecia
skutecznych dziatan i wyeliminowania nieprawidtowosci,
- stosowanie dziatan dyscyplinujgcych w  stosunku do  pracownikow
odpowiedzialnych za nieprawidtowg realizacje poszczegdlnych zadan w zakresie
zapewnienia terminowosci przebiegu przesytek.

(akta kontroli str. 673-675, 676-679)
Do innych dziatann zaradczych ukierunkowanych na poprawe jakoSci przebiegu
przesytek (w tym terminowosci), Dyrektor RS zaliczyt takze:
- podpisanie pomiedzy RS, RD i RD w Bydgoszczy porozumieni regulujgcych
doreczanie przesytek gabarytowych na obszarach ponizej miasta powiatowego,
- prowadzenie kontroli funkcjonalnych przez pracownikéw RS,

6 Wylaczenia jawnosci dokonano przez NIK w interesie Poczty Polskiej S.A. z uwagi na tajemnice
przedsiebiorstwa, na podstawie art. 5 ust. 1 i ust. 2 ustawy o dostepie do informacji publicznej, w zwigzku
z art. 11 ust. 4 ustawy o zwalczaniu nieuczciwej konkurencii.

17§ 20 Regulaminu organizacyjnego RS (Decyzja Nr 69/2017/PS Dyrektora Zarzadzajacego Pionem Sprzedazy
z dnia 31 sierpnia 2017 r. Decyzja Nr 254/2016/PS Dyrektora Zarzadzajacego Pionem Sprzedazy z dnia
28 pazdziernika 2016 w sprawie Regulaminu organizacyjnego RS).

'8 Przynajmniej raz w miesigcu.
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- cotygodniowe analizowanie raportow szczegdtowych dotyczacych terminowosci
przesytek KEP'® oraz wysytanie zestawienn z wykazanymi opdznieniami w dane;
fazie (nadania lub doreczenia) do odpowiednich placéwek w celu uzyskania
wyjasnien,
- prowadzenie kontroli terminowosci z wykorzystaniem kart kontrolnych.

(akta kontroli str. 673-675)

Do zasadniczych dziatan podejmowanych przez RD w celu poprawy jakosci
realizacji powszechnych ustug pocztowych — w tym terminowos$ci, Dyrektor RD
zaliczyt m.in. nastepujace dziatania dotyczace funkcjonowania WER Komorniki:

- ustalenie statego harmonogramu wydawania przesytek uwzgledniajacych
obcigzenie poszczegdinych rejonéw doreczen oraz topografii miast (I kw. 2015 r.)

- reorganizacja magazyndw rozdziatu recznego w strefie paczek (I kw. 2016 r.),

- zoptymalizowanie planéw sortowniczych dotyczacych maszyny paczkowej (Il kw.
2017),

- wytyczenie osobnego magazynu do opracowywania przesytek kluczowych klientow
z uwzglednieniem osobnych kierunkéw dla obszaru Poznania (2016 r.),

- realizacja projektu: ,Kompletowanie tadunku dla KPS miedzyweztowych -
optymalizacja drog przejscia i powierzchni uzytkowych w strefie ekspedycji (I kw.
2018r.),

- wydzielanie przesytlek KEP D+1 w osobne opakowania w magazynie paczek
niesortowalnych maszynowo w celu wczesniejszego ich przekazania do kurséw
miedzyweziowych (I kw. 2018 r.),

- optymalizacja procesu przygotowania tadunku pod kursy paczkowe
wewnatrzweziowe poprzez sporzadzanie zamknietych opakowan zbiorczych
z zawarto$cig matych przesytek KEP w celu skrocenia czasu oczekiwania kurséw na
roztadunek oraz przyspieszenie odbioru tadunku w strefie recepcii (I kw. 2019 r.),

- realizacja projektu: ,Skrocenie czasu przygotowania i wydania do doreczenia
przesytek KEP (I kw. 2020 r.),

- reorganizacja rejondw doreczen poprzez tworzenie ,podrejonow” w celu biezgcego
reagowania na rozszerzajgce sie obszary adresowe ze wzgledu na rozbudowe
miast (2015-2020).

(akta kontroli str. 710-712)

1.2.3. Wykorzystanie transponderéow do monitorowania terminowosci
przebiegu przesylek

W okresie objetym kontrolg, w celu monitorowania terminowosci przebiegu m.in.
nierejestrowanych przesytek listowych, Biuro Jakosci Procesow PP S.A.
wykorzystywato umieszczane w przesytkach elektroniczne urzadzenia nadawcze
(transpondery) umozliwiajace, przy pomocy urzadzen odbiorczych umieszczonych
np. w weztach ekspedycyjno-rozdzielczych, rejestrowanie danych istotnych dla
oceny terminowosci przebiegu przesytek.

[...]0
(akta kontroli str. 50-51, 52, 54-55, 56-68, 69-180)

1.2.4. Wykorzystanie urzadzert GPS do monitorowania terminowosci przesytek

19 Przesytki kurierskie, oraz paczkowe krajowe i zagraniczne: Pocztex, Ekspres 24, Kurier 48, Kurier Krajowy,
Kurier Miejski, EMS Paczka Ekstra 24, Paczka 24, Paczka 48, paczka Mini, paczki pocztowe krajowe
i zagraniczne, paczki PLUS, przesytki pobraniowe, przesytki na warunkach szczegélnych, przesytki biznesowe.
2 Wytaczenia jawnosci dokonano przez NIK w interesie Poczty Polskiej S.A. z uwagi na tajemnice
przedsiebiorstwa, na podstawie art. 5 ust. 1 i ust. 2 ustawy o dostepie do informacji publicznej, w zwigzku
z art. 11 ust. 4 ustawy o zwalczaniu nieuczciwej konkurencii.
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W celu poprawy terminowosci przebiegu przesytek listowych nierejestrowanych,
zinicjatywy RS, od 2020 r. wykorzystywane sg umieszczane w przesytkach
lokalizatory GPS, pozyskane od Biura Jakosci Proceséw.

W 2020 r. w cigglym uzyciu przez RS byly cztery urzadzenia?!. Decyzja
0 przeprowadzeniu kontroli terminowego oprdzniania konkretnych skrzynek na
danym obszarze przy pomocy urzadzen GPS wynika z analiz badan
w przedmiotowym zakresie przeprowadzonych uprzednio za pomocag transponderow
przez Biuro Jako$ci Procesow PP S.A. oraz w razie uzasadnionego podejrzenia
powstania nieprawidtowosci na konkretnym obszarze. Jak wyjasnit Dyrektor RS,
informacje o stwierdzonych nieprawidtowo$ciach byty przekazywane niezwtocznie
zainteresowanym placowkom celem zlozenia wyjasnien i usunigcia stwierdzonych
nieprawidtowosci i uchybien. Po zakonczeniu kazdego miesigca sporzadzana byta
i wysytana do placéwek pocztowych informacja zawierajgca zestawienie wszystkich
skontrolowanych skrzynek, w ktorych wizualizowana byfa droga wystanych
lokalizatorow od momentu: nadania, opréznienia skrzynek, przejscia przez placowki,
przejscia przez wezet ekspedycyjno-rozdzielczy, dowoz do placowek oddawczych,
doreczenie przesytek.

(akta kontroli str. 673-674)

Przyktadowo, w sporzadzonej przez Kierownika Dziatu Koordynacji Operacji RS
wdniu 12 sierpnia 2020 r. analizie, dotyczacej jako$ci procesow operacyjnych
przekazanej do wszystkich placowek RS, wykorzystano m.in. wyniki wykorzystania
nadajnikéw GPS w lipcu 2020 r. (27 przypadkow)22.

(akta kontroli str. 876-880)

1.2.5. Wykorzystywanie przesylek kontrolnych do monitorowania
terminowosci przesytek

Jedng z metod wykorzystywanych przez RS do monitorowania terminowosci obrotu
przesytek pocztowych, w szczegdlnosci w odniesieniu do fazy nadawczej (F1), byto
w okresie objetym kontrolg wysytanie przesytek kontrolnych w celu zweryfikowania
dat istotnych dla odtworzenia drogi przesytki od momentu jej umieszczenia
w skrzynce do doreczenia.

[.]B
(akta kontroli str. 674, 888, 913, 916)

1.2.6. Czas przebywania (opracowania) przesylek pocztowych w WER
Komorniki

1.2.6.1. Srednie czasy przebywania przesytek w WER Komorniki

Wedtug przekazanej w toku kontroli informaciji Biura Jako$ci i Proceséw PP S.A.,
ustalenie czasu trwania opracowania w WER Komorniki przesytek w zakresie ustug
powszechnych byto mozliwe dla: paczek pocztowych zwyktych najszybszej kategorii
(priorytetowych) i niebedacych najszybszej kategorii (ekonomicznych) oraz paczek
pocztowych warto$ciowych priorytetowych i warto§ciowych ekonomicznych za okres
od 2017 r.

Wedtug danych ze Zintegrowanego Systemu Teleinformatycznego PP S.A. (ZST),
w latach: 2017, 2018, 2019 i 2020 (I potrocze) mediana?* czasu opracowania

21 Dwa urzadzenia od lutego oraz dwa od czerwca 2020 r.

22 Monitoring wykazat jeden przypadek opoznienia przebiegu przesyiki (zaleganie w placowce nadawczej oraz
w placéwce oddawczej).

23 Whylaczenia jawnosci dokonano przez NIK w interesie Poczty Polskiej S.A. z uwagi na tajemnice
przedsiebiorstwa, na podstawie art. 5 ust. 1 i ust. 2 ustawy o dostepie do informacji publicznej, w zwigzku
z art. 11 ust. 4 ustawy o zwalczaniu nieuczciwej konkurencii.

2 W celu zobiektywizowania informacji o czasie opracowania przesylek w WER Komorniki, wykorzystano
mediang, gdyz $rednia arytmetyczna nie jest odporna na przypadki wartosci odstajacych, ktére wystepujg
w zaleznosci od dnia i czasu wejScia oraz relacjilkierunku wyj$cia przesytki. Szczeg6inie odstajacq wartoscig
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wWER Komorniki w godzinach wynosita odpowiednio: dla paczki pocztowej
ekonomicznej odpowiednio: 8, 9, 9 i 7 godz., dla paczki pocztowe] priorytetowe;
odpowiednio: 7, 7, 7 i 6 godz., dla paczki warto$ciowej ekonomicznej odpowiednio:
6, 6, 6 i 7 godz. oraz dla paczki warto$ciowej priorytetowej odpowiednio: 7, 7, 8 i 6
godz.

(akta kontroli str. 470-474)

1.2.6.2. Analiza czasu przebywania paczek w WER Komorniki

W toku kontroli NIK, analizie poddano wptyw terminu opracowania/przebywania
paczek w WER Komorniki na terminowosc¢ ich doreczenia do adresata.

Szczegotowym badaniem objeto:

1) 20 paczek pocztowych ekonomicznych i 20 paczek pocztowych ekonomicznych
warto$ciowych (D+3),

2) 60 paczek pocztowych priorytetowych zwyktych i 60 paczek pocztowych
priorytetowych wartosciowych (D+1),

opracowanych w latach: 2017-2020 w WER Komorniki. Objeta badaniem proba
zostata wybrana metodg doboru przypadkowego?s.

Sposréd 40 objetych badaniem paczek ekonomicznych, w 39 przypadkach (97,5%)
paczki zostaty doreczone do adresata terminowo, a w jednym przypadku miato
miejsce dwudniowe opOznienie, ktdrego przyczyna nie byta zwigzana z czasem
opracowania w WER Komorniki26

Sposrdd 60 objetych badaniem paczek priorytetowych, w 51 przypadkach (85%)
paczki zostaty doreczone do adresata terminowo, a w 5 przypadkach miato miejsce
dwu lub trzydniowe opoznienie, ktdrego przyczyna nie byla zwigzana z czasem
opracowania w WER Komorniki?’.

W przypadku 4 paczek priorytetowych (6,6% badanej proby) stwierdzono op6znienia
w doreczeniu, ktérych przyczyng mogt by¢ czas ich opracowania w WER Komorniki.
Czas przebiegu w WER Komorniki dla tych paczek wynosit:

1) paczka pocztowa priorytetowa (D+1) — 3 dni, 16 godz. 56 min. (wej$cie do WER:
1 wrzesnia 2017 r. (pt.) godz. 17.25, wyjScie z WER: 5 wrze$nia 2017 r. (wt)
godz. 10.21.) — op6znienie w doreczeniu: 1 dzien,

2) paczka pocztowa priorytetowa (D+1) — 3 dni, 5 godz., 19 min. (wejscie do WER:
1 maja 2018 r. (wt.) godz. 00:11, wyjscie z WER: 4 maja 2018 (pt.) godz. 05:30) —
opdznienie w doreczeniu: 1 dzien,
3) paczka pocztowa priorytetowa (D+1) — 3 dni, 14 godz., 38 min. (wejécie do WER:
1 maja 2018 r. (wt.) godz. 00:17, wyjécie z WER: 4 maja 2018 r. (pt.) godz. 14:55) -
opdznienie w doreczeniu: 1 dzien,
4) paczka wartoSciowa priorytetowa (D+1) — 3 dni, 16 godz., 19 min. (wejscie
do WER: 1 maja 2020 r. (pt.) godz. 02:07, wyjscie z WER: 4 maja 2020 r. (pon.)
godz. 18.26) — op6znienie w doreczeniu: 1 dzien.

(akta kontroli str. 475-478, 623-624)
taczna liczba paczek opracowanych w WER Komorniki w latach: 2015, 2016, 2017,
2018, 2019 wyniosta odpowiednio: 15.179.525, 15.865.118, 16.399.861, 18.135.392
oraz 22.923.167 przesytek.

(akta kontroli str. 45)

sg czasy dla przesytek, ktdre wchodzg do WER Komorniki w piatki po potudniu, soboty, niedziele, inne dni
ustawowo wolne od pracy i pozostaja do pierwszego potaczenia kursowego w pierwszym dniu roboczym.

% Dla paczek ekonomicznych: 10 chronologicznie pierwszych przesytek w maju — wg daty wejscia do WER z lat:
2017, 2018, 2019 i 2020.Dla paczek priorytetowych: 10 chronologicznie pierwszych przesytek w maju ww. lat
oraz 5 chronologicznie pierwszych przesytek we wrze$niu ww. lat — wg daty wejscia do WER.

% Czas przebiegu w WER Komorniki: 1 godz. 8 min.

27 Czas przebiegu w WER Komorniki: od 1 dnia, 10 godz. 48 min. do 1 godz. 10 min.
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1.2.7. Sprawdzenie terminowosci doreczenia paczek nadanych w ramach
eksperymentu dowodowego

W celu sprawdzenia terminowosci doreczania przez PP S.A. przesytek pocztowych
nalezacych do ustugi powszechnej, w toku kontroli NIK zostat przeprowadzony
eksperyment dowodowy polegajacy na nadaniu z pieciu placowek w trzech
powiatach pdtnocnej czesci wojewddztwa wielkopolskiego?® do Poznania, paczki
pocztowej priorytetowej, ktéra powinna zosta¢ doreczona w ciggu jednego dnia
roboczego od daty nadania (D+1).

Jak wynika z porozumienia z dnia 1 lutego 2017 r. zawartego pomiedzy RS
a Pionem Operacji Logistycznych Regionem Dystrybucji w Bydgoszczy, przesyki
pocztowe nadawane z 5 powiatow woj. wielkopolskiego: wagrowieckiego,
chodzieskiego, czarnkowsko-trzcianeckiego, pilskiego oraz ztotowskiego, w celu
przeprowadzenia ich dalszej dystrybuciji, sg transportowane przez stuzby Poczty
Polskiej S.A. do wezta ekspedycyjno-rozdzielczego (WER) w Lisim Ogonie koto
Bydgoszczy, z ktdrego sg dystrybuowane dalej. W przypadku nadania przesyiki
priorytetowej (np. paczki) z ww. powiatéw do miejscowosci w pozostatych powiatach
wojewddztwa wielkopolskiego, przesytka jest transportowana najpierw do WER Lisi
Ogon, a nastepnie do WER Komorniki, z ktérego jest przewozona do koricowego
adresata.

We wszystkich pieciu przypadkach, paczki nadane w ramach eksperymentu zostaty
doreczone do adresata terminowo (nastepnego dnia od daty nadania - D+1),
a Sledzenie biezacego statusu nadanych przesytek byto mozliwe za pomocg
systemu emonitoring.poczta.polska.pl°.

(akta kontroli str. 611-612, 1705-1707)

1.3. Standardy obstugi klienta
1.3.1. Regulacje dotyczace standardoéw obstugi klienta w placéwkach

Decyzjg Nr 17/2017/PS z dnia 6 marca 2017 r. Dyrektor Zarzadzajacy Pionem
Sprzedazy wprowadzit ,Standardy sprzedazy i obstugi Klienta w placdwce
pocztowej” (dalej: Standardy obstugi) obowigzujgce urzedy pocztowe, filie urzedow
pocztowych oraz agencje pocztowe (w zakresie okreslonym umowg agencyjng’s.
Standardy te dotyczyty: wizerunku (w zakresie wygladu placéwki, stanowiska pracy
i pracownika), obstugi klienta w placéwce (w zakresie: powitania, transakcj,
UP-SELLING/CROSS-SELLING?®!, oferty dodatkowej, podziekowania i pozegnania),
sytuacji  szczegblnych (np. zglaszania reklamacji lub obstugi klientow
uprzywilejowanych).

(akta kontroli str. 1113-1128)
1.3.2. Monitorowanie przestrzegania standardéw obstugi klienta w placowkach
podlegtych RS
W latach: 2019-2020 pracownicy Sekcji Sprzedazy i Sieci RS32 przeprowadzili w 176

placowkach wiasnych badania jakosci obstugi klienta metoda ,Tajemniczy klient’.
Badania te obejmowaty m.in. weryfikacje: stroju asystenta, posiadania przez niego

28 Powiaty: wagrowiecki (FUP w Wagrowcu z siedzibg w Skokach), chodzieski (UP w Budzyniu, UP
w Margoninie), czarnkowsko-trzcianecki (FUP w Czarnkowie z siedzibg w Potajewie, FUP w Trzciance).

29 W systemie emonitoringu (ustuga online) widoczne byty zaréwno szczegdtowe dane o terminach drogi
odbywanej przez przesytke (data, godzina) jak i poszczegdlne miejsca, do ktérych przekazywana byta przesytka
przed jej doreczeniem do adresata.

% Standardy te zastapity obowigzujace poprzednio ,Standardy obstugi Klienta w placowce pocztowe]”
wprowadzone Decyzjg nr 63 Dyrektora Centrum Poczty z dnia 21 grudnia 2010 r.

31 Techniki marketingowe stosowane w celu maksymalizowania zyskéw z jednej transakcji (ang. ,sprzedaz
dodatkowa/sprzedaz krzyzowa”).

% Zgodnie z § 16 regulaminu organizacyjnego RS, do zadan Sekcji Sprzedazy i Sieci nalezalo m.in.
monitorowanie proceséw sprzedazowych i obstugi klienta realizowanych w placowkach pocztowych
(koordynatorzy sprzedazy i sieci).
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identyfikatora, powitania i pozegnania klienta, proponowania ustugi priorytetu lub
polecenia do listu zwyktego, sprawdzenia przez asystenta niezgodno$ci danych na
przesytce. Kontrolujacy (,tajemniczy klienci”) sprawdzali rowniez realizacje przez
placéwki promocji na zakonczenie obstugi towaréw handlowych oraz promowanie
produktéw  bankowo-ubezpieczeniowych. W badanym okresie kontrolami
przeprowadzanymi przez koordynatorow sieci i sprzedazy RS objeto takze m.in.:
obstuge przesytek niestandardowych (Srednio ok. 50 kontroli/mies.), uiszczanie
optaty na przesytkach nadanych ($rednio ok. 30 kontroli/mies.), klasyfikowanie
przesytek (ok. 40 kontroli/mies.) oraz: kontrole terminowo$ci i prawidtowosci
opisywania przesytek w przypadku awizacji przesytek zalegajacych w UP i FUP,
dostepnos¢ placéwek dla osob niepetnosprawnych oraz drukéw manipulacyjnych
w salach obstugowych, obstuga przesytek Ministerstwa Sprawiedliwo$ci.

Koordynatorzy sieci i sprzedazy w trakcie kontroli w urzedach i filiach, w zaleznosci
od ustalen, dokonywali na biezaco instruktarzy i szkoleh z zakresu: opracowywania
przesytek nadanych, awizowanych i zwracanych, przesytek KEP, obstugi Money
Gram, znajomo$ci ustug pocztowych (np. optaty RTV, wptaty ekspres, ROR).
W przypadku stwierdzenia podczas kontroli istotnych nieprawidtowosci stosowane
byly takie Srodki jak: zwrdcenie uwagi na pismie naczelnikowi lub listonoszowi,
upomnienie lub potracenie premii.

(akta kontroli str. 674-675)
1.3.3. Przestrzeganie standardow obstugi klienta w placéwkach

W toku kontroli, ogledzinom w zakresie jakoSci obstugi klientbw poddano
10 zlokalizowanych w wojewddztwie wielkopolskim nastepujacych placowek: 5 UP33,
3 FUP34 oraz 2 AP%. QOgledzinami objeto: przestrzeganie standardéw obstugi
klientdw ustalonych przez PP S.A.36, czas oczekiwania klientow na zatatwienie
sprawy, dostepnos¢ drukow i wzorow wypetniania, mozliwos¢ Zztozenia:
petnomocnictwa pocztowego, pisemnego zadania przesytania przesytek pod adres
wskazany w zadaniu, pisemnego zastrzezenia w zakresie niedoreczania przesytek
rejestrowanych osobie petnoletniej zamieszkatej z adresatem i zrealizowania ustugi
zabezpieczenia przesytki przez operatora pocztowego.

We wszystkich poddanych ogledzinom placéwkach klienci byli w trakcie ogledzin
obstugiwani na biezaco (kolejki do poszczegolnych stanowisk nie tworzyly sie),
a dostepno$¢ drukow, z wyjatkiem AP w Zimnowodzie, nie budzita zastrzezen.

(akta kontroli str. 983-1059)

W UP nr 1 w Swarzedzu, FUP nr 1 w Swarzedzu z siedzibg w Kleszczewie,
FUP w Przezmierowie z siedzibg w Rokietnicy, FUP w Szamotutach, AP
w Mechlinie i AP w Zimnowodzie, w toku ogledzin nie stwierdzono niesprawnosci
urzadzen bedacych na wyposazeniu tych placowek.

(akta kontroli str. 983-988, 998-1003, 1004-1015, 1016-1023, 1024-1029)

W trakcie ogledzin przeprowadzonych w: UP Suchy Las, UP nr 1 w Swarzedzu,
FUP nr 1 w Swarzedzu z siedzibg w Kleszczewie, FUP w Szamotutach,
AP w Mechlinie, w placéwkach tych stwierdzono obecno$¢ w sali obstugowej miejsc,
przy ktérych mozliwe jest pakowanie paczek, adresowanie przesytek
lub wypetnianie drukéw w pozyciji siedzacej.

(akta kontroli str. 983-988, 998-1003, 1004-1010, 1030-1035, 1024-1029)

33 UP nr2i UP nr 38 w Poznaniu, UP w Suchym Lesie, UP nr 1 w Swarzedzu, UP nr 2 w Lesznie.

% FUP w Przezmierowie z siedzibg w Rokietnicy, FUP w Szamotutach, FUP nr 1 w Swarzedzu z siedzibg
w Kleszczewie.

3 AP w Mechlinie i w Zimnowodzie.

% Standardy sprzedazy i obstugi klienta w placéwce pocztowej” stanowigce zatacznik do Decyzji Nr 17/2017/PS
Dyrektora Zarzadzajacego Pionem Sprzedazy PP S.A.
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Stan problematyczny

W trakcie ogledzin przeprowadzonych w: UP nr 2 w Poznaniu, UP nr 2 w Lesznie,
UP Suchy Las, UP nr 1 w Swarzedzu, FUP nr 1 w Swarzedzu z siedzibg
w Kleszczewie, FUP w Przezmierowie z siedzibg w Rokietnicy, AP w Mechlinie i AP
w Zimnowodzie, w placéwkach tych nie stwierdzono przypadkéw niezapewnienia
klientom swobody korzystania ze stotéw/lad przeznaczonych do wypetniania
drukdw, adresowania przesytek lub pakowania paczek.

(akta kontroli str. 983-997, 1004-1029, 1030-1047)

W trakcie ogledzin przeprowadzonych w: UP nr 2 w Lesznie, UP w Suchym Lesie,
UP nr 1 w Swarzedzu, FUP nr 1 w Swarzedzu z siedzibg w Kleszczewie, FUP
w Przezmierowie z siedzibg w Rokietnicy oraz w FUP w Szamotutach stwierdzono
zapewnienie klientom swobodnego dostepu do informacji zamieszczonych na
planszy z wzorami poprawnego adresowania i wypetiania drukéw (UP nr 38
w Poznaniud?, UP nr 2 w Poznaniu®, AP w Mechlinie3® i AP w Zimnowodzie*?).

(akta kontroli str. 526-527, 983-988, 998-1003, 1016-1029, 1030-1035, 1036-1047)

Zdaniem NIK, w zwigzku z wystepujacym w Polsce zagrozeniem epidemicznym,
niezapewnienie klientom placowek PP S.A. ptynéw do dezynfekcji rak, byto
okoliczno$cig zwiekszajaca ryzyko ich zarazenia sie wirusem SARS Cov2 podczas
pobytu w salach obstugowych.

Odnosnie powyzszego Dyrektor RS, podat, ze w placéwkach nie udostepniono
ptyndw do dezynfekcji rak ,na podstawie rozporzadzenia Rady Ministrow z dnia
2 maja 2020 r. w sprawie ustanowienia okreslonych ograniczen, nakazow i zakazow
w zwigzku z wystapieniem stanu epidemii. Wedtug interpretacji Biura Prawnego po
analizie przepisdéw rozporzadzenia obowigzujacego od 2 maja 2020 r. w stosunku
do placowek nie znajdujq zastosowania przepisy przewidujace obowigzek
zapewnienia rekawiczek jednorazowych/srodkéw do dezynfekciji rak oraz obowigzek
dokonywania dezynfekcji stanowisk obstugi, a w przypadku placéwek
Zlokalizowanych w wielkopowierzchniowych obiektach handlowych taki obowigzek
spoczywa na wiascicielu/zarzadcy takiego obiektu.”

(akta kontroli str. 526-527)

NIK wskazuje jednak, Zze dziatanie takie zwiekszytoby bezpieczenstwo zaréwno
0s0b korzystajacych z ustug $wiadczonych przez placowki, jak i ich pracownikow,
w szczegolnosci bezpo$rednio kontaktujacych sie z klientami.

1.3.4. Prawidlowo$¢ oznakowania skrzynek opréznianych w wojewddztwie
wielkopolskim przez RS i RD

Wedtug art. 46 ust. 2 pkt 5 ustawy Pp, Swiadczenia przez operatora wyznaczonego
ustug powszechnych powinno odbywa¢ sie z czestotliwo$cig zapewniajaca co
najmniej jedno oproznianie skrzynki 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 § 5 ust. 1 rozporzadzenia Ministra Administracji i Cyfryzacji z dnia 14 marca
2014 r. w sprawie nadawczych skrzynek pocztowych4!, na skrzynce umieszcza sie
informacje umozliwiajace identyfikacje operatora pocztowego w  sposéb
zapewniajacy trwato$¢ tego oznaczenia, natomiast wedtug § 5 ust. 2 pkt 1 tego
rozporzadzenia, na skrzynce umieszcza sie takze napisy informujace
o czestotliwo$ci oprozniania skrzynki przez operatora pocztowego.

37 Plansza zastawiona szafg lodéwkowg z oferowanymi na sprzedaz napojami.

3 Plansza umieszczona w oddaleniu od stolikéw adresowania i wypetniania drukow.

39 Plansza zbyt matych rozmiaréw z napisami trudnymi do odczytania.

40 Plansza zbyt matych rozmiaréw z napisami trudnymi do odczytania, umieszczona w glebi stanowiska
do obstugi klientow.

41Dz, U. poz. 381.



Wedtug postanowien § 7 ust. 1 obowigzujacej w trakcie kontroli NIK ,Instrukc;i
o nadawczych skrzynkach pocztowych” bedacej zat. nr 1 do Zarzadzenia
Nr 27/2016/ZPZ Prezesa Zarzadu PP S.A. z dnia 22 grudnia 2016 r. w sprawie
Instrukcji 0 nadawczych skrzynkach pocztowych (dalej: ,Instrukcja o skrzynkach”),
skrzynki pocztowe powinny by¢ oprdzniane, co najmniej raz dziennie w kazdy dzien
roboczy i nie mniej niz pie¢ dni w tygodniu z wytgczeniem dni ustawowo wolnych od
pracy.

Wedtug § 8 ,Instrukcji o skrzynkach”, treS¢ informacji umieszczonej na skrzynce
pocztowej o terminie jej oprdzniania zawiera:

- w przypadku skrzynki pocztowej typu SW i WPA napis: ,Przesytki listowe wyjmuje
sie”, przedziat dni tygodnia od - do wraz z godzing, po ktorej nastepuje oproznianie
skrzynki,

- w przypadku skrzynki pocztowej typu WR, napis: ,Przesytki listowe wyjmuje sie”,
nazwe dnia tygodnia umieszczong na wymiennej wktadce, w ktorym nastapi
oproznienie skrzynki przez listonosza.

Wedtug postanowien § 17 ust. 1 pkt 1 pkt 2 lit a ,Instrukcji o skrzynkach”, na kazde;
skrzynce pocztowej powinny by¢ umieszczone: informacja identyfikujgca Poczte
Polskg S.A. oraz informacje o terminie oprozniania.

W przywotanym w § 17 ust. 3 pkt 2 ,Instrukcji o skrzynkach” zataczniku nr 1E
zostaty okreslone umieszczane na skrzynce 3 nastepujace nalepki: 1) nalepka
o treci: ,Przesytki listowe wyjmuje sie” (umieszczana nad metalowg tabliczkg
z wygrawerowang nazwg dnia tygodnia, w ktorym nastapi kolejne oprdznienie
skrzynek), 2) nalepka o tresci: ,Kazdy adres z kodem pocztowym” (umieszczana
pod otworem wrzutowym skrzynki). 3) nalepka - wzdr poprawnego adresowania.
(akta kontroli str. 1129-1144)

Szczegotowym badaniem w zakresie obecno$ci na skrzynkach ww. informacii
I napiséw objeto:
- w zakresie skrzynek nalezacych do RS: 2 skrzynki typu WR (wiejskiego)+2,
3 skrzynki typu WPA*3, 14 skrzynek typu SW44,
- w zakresie skrzynek nalezacych do RD: 3 skrzynki typu SW45 i 2 skrzynki typu
WPA*6 zlokalizowane w Poznaniu.

(akta kontroli str. 940-951, 952-982, 983-1064)

Na wszystkich 24 poddanych badaniu skrzynkach zamieszczono wykonany biatg
farbg na wytloczeniu w gornej czesci skrzynki napis: ,POCZTA’. Informacja
umozliwiajaca identyfikacje operatora pocztowego (nalepka z napisem ,Poczta
Polska” wraz ze znakiem graficznym) zostata umieszczona na jednej spo$rod 24
objetych badaniem skrzynek (skrzynka typu SW zlokalizowana przed FUP
w Przezmierowie z siedzibg w Rokietnicy).

(akta kontroli str. 940-941, 952-982, 983-1059, 1060-1064)

L.

42 Skrzynki umieszczone przed: AP w Mechlinie oraz przed FUP nr 1 w Swarzedzu z siedziba w Kleszczewie.

43 Skrzynki umieszczone przed: FUP w Szamotutach, FUP nr 6 w Poznaniu, FUP nr 9 w Poznaniu.

44 UP nr 2 w Poznaniu (ul. Glogowska 17), UP w Suchym Lesie (Nowy Rynek 3), UP nr 1 w Swarzedzu
(ul. Dworcowa 7), FUP w Przezmierowie (Rokietnica, ul. Pocztowa 6), UP nr 2 w Lesznie (ul. Dworcowa 3),
UP nr 38 w Poznaniu (ul. Grochowska 79), UP nr 9 w Poznaniu (ul. 23 Lutego 26), FUP nr 9 w Poznaniu
(ul. Wodna 17/19), UP nr 70 w Poznaniu (pl. Wiosny Ludéw 2), FUP nr 70 w Poznaniu (ul. Strzelecka 42),
FUP nr 70 w Poznaniu (ul. Pétwiejska 15), FUP nr 1 w Poznaniu (ul. Dabrowskiego 9/11), UP nr 2 w Poznaniu
(ul. Glogowska 17), UP nr 1 w Poznaniu (ul. Ko$ciuszki 77).

45 Poznan os. Chrobrego 117, Poznan os. Jagielty 3a, Poznan ul. Serbska 7.

46 Poznan, os. Batorego 15, Poznan os. Wichrowe Wzgérza 123.

47 Wytaczenia jawnosci dokonano przez NIK w interesie Poczty Polskiej S.A. z uwagi na tajemnice
przedsiebiorstwa, na podstawie art. 5 ust. 1 i ust. 2 ustawy o dostepie do informacji publicznej, w zwigzku
z art. 11 ust. 4 ustawy o zwalczaniu nieuczciwej konkurencii.
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...
(akta kontroli str. 940-951, 952-982, 1060-1064)

Odnosnie niezamieszczenia na nalezacych do RS w Poznaniu 19 skrzynkach,
informacji umozliwiajacych identyfikacje operatora pocztowego, Dyrektor RS podat,
co nastepuje:
,Na wszystkich wyszczegolnionych  pocztowych skrzynkach nadawczych
zamieszczono napis POCZTA, ktdry jest rownoznaczny z okreSleniem operatora
pocztowego. Powyzsze wynika z zapisow ustawy z dnia 5 wrzesnia 2008 r.
o0 komercjalizacji pocztowego przedsiebiorstwa uzytecznosci publicznej ,Poczta
Polska” Rozdziat 1 Art. 3, w ktdrym umieszczono zapis, ze Spofce przystuguje
wytgczne prawo uzywania wyrazu ,poczta” w nazwie spotki w roznych przypadkach
oraz zastrzezonego znaku towarowego”.

(akta kontroli str.779)

Odnosnie niezamieszczenia informacji umozliwiajgcych identyfikacje operatora
pocztowego na 5 skrzynkach nalezacych do RD, Dyrektor RD podat, co nastepuije:
,Wymagania dotyczace identyfikacji operatora pocztowego i napiséw informacyjnych
umieszczanych na nadawczych skrzynkach pocztowych oraz definicje oznaczen i
napisow umieszczanych na pocztowych skrzynkach nadawczych, jak rowniez
wymagania dotyczace wykonania oznaczen i napiséw oraz miejsca ich usytuowania
na pocztowych skrzynkach nadawczych okre$lajg polskie normy wydane przez
Polski Komitet Normalizacyjny (PKN) numerach PN-P-71010:2016-09 oraz PN-P-
71010:2016-09.

Z informacji uzyskanych z Biura Prawnego i Nadzoru Wiascicielskiego wynika:

Zgodnie z art. 19 ust. 1 ustawy Pp, operator pocztowy swiadczacy ustugi pocztowe
na podstawie umoéw o Swiadczenie ustug pocztowych zawieranych w sposob,
o0 ktérym mowa w art. 15 ust. 1 pkt 2 tej ustawy (ij. poprzez wrzucenie przesyiki
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 informacji umozliwiajacych jego identyfikacje.
Regulacja ta zostata doprecyzowana w § 5 ust. 1 rozporzadzenia w sprawie
nadawczych skrzynek pocztowych poprzez okreslenie wymogu dotyczacego
trwato$ci oznaczenia umozliwiajacego identyfikacjg operatora pocztowego. Zgodnie
Z wyzej wymienionymi przepisami, nadawcza skrzynka pocztowa powinna posiada¢
oznaczenie o charakterze zindywidualizowanym, tak aby mozliwa byla szybka
identyfikacja operatora pocztowego bedacego wiascicielem skrzynki.

Zgodnie z aktualnie powszechnie obowigzujacymi przepisami prawa, operator jest
obowigzany do umieszczania na instalowanych przez siebie nadawczych
skrzynkach pocztowych informacji umozliwiajacych jego identyfikacje. Nalezy zatem
przyjac, iz informacja ta powinna zawiera¢ nazwe operatora, uzywany skrét nazwy
lub jego znak firmowy.

Jednoczes$nie informujemy, Ze zgodnie z Ustawg z dnia 5 wrze$nia 2008 roku o
komercjalizacji panstwowego przedsiebiorstwa uzytecznosci publicznej ,Poczta
Polska"? - Rozdziat 1 Art. 3 , Spotce przystuguje wytaczne prawo uzywania wyrazu
,poczta" w nazwie spotki, w roznych przypadkach, oraz zastrzezonego znaku
towarowego."

48 Wytaczenia jawnosci dokonano przez NIK w interesie Poczty Polskiej S.A. z uwagi na tajemnice
przedsiebiorstwa, na podstawie art. 5 ust. 1 i ust. 2 ustawy o dostepie do informacji publicznej, w zwigzku
z art. 11 ust. 4 ustawy o zwalczaniu nieuczciwej konkurencii.

49 Dz.U. 22008 r. Nr 180, poz. 1109.
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Dodatkowo informuje, ze w PP S.A. obowigzuje Ksiega Identyfikacji Wizualnej PP
S.A. wprowadzona Uchwatg Nr 112/2017 Zarzadu PP S.A. z dnia 13 czerwca 2017
r. [...] wraz ze zmiang wprowadzong Uchwatg Nr 19/2018 Zarzadu PP S.A. z dnia
16 stycznia 2018 roku [...], ktéra wskazuje, Zze skrzynki pocztowe winny by¢
oznaczane stowem ,POCZTA" (zatacznik Nr 2 do Uchwaty Nr 19/2018).

Biuro Marketingu PP S.A. poinformowato, ze:

,W 2017 roku Biuro Marketingu dokonato nowelizacji Ksiegi ldentyfikacji Wizualnej
PP S.A. Zmiany zostaty wprowadzone Uchwatg nr 112/2017 Zarzadu PP S.A. z dnia
13 czerwca 2017 roku. Jednym z elementdbw nowelizacji byta aktualizacja
nazewnictwa skrzynek pocztowych oraz wprowadzenie nowego wzoru poprawnego
adresowania i innych obowigzujacych napiséw informacyjnych, ktére sg na nich
umieszczone. Przyczyng wprowadzenia tych zmian byto wprowadzenie Instrukcji o
nadawczych skrzynkach pocztowych bedacej Zatacznikiem Nr 1 do Zarzadzenia Nr
27/2016/ZPZ Prezesa Zarzadu PP S.A. z dnia 22 grudnia 2016 r. Wejcie w zycie
wiw Instrukcji spowodowato konieczno$¢ zaktualizowania KIW w zakresie skrzynek
pocztowych. W opisie umieszczony tez zostat zapis: ,Informacjq identyfikujacg PP
S.A., umieszczong na nadawczej skrzynce pocztowej jest kolor powtoki ochronnej
czerwony RAL 3020 oraz réwnomiernie pomalowany biatym lakierem napis
POCZTA".

(akta kontroli str. 805-806)

NIK podkresla jednak, ze na jednej z poddanych ogledzinom w toku kontroli NIK50
skrzynek, zostat zamieszczony napis: ,Poczta Polska” wraz z charakterystycznym
logotypem PP S.A5, ktory pozwalat na jednoznaczng identyfikacje operatora
pocztowego tej skrzynki. Swiadczy to, o tym, ze w przypadku niektorych skrzynek
oproznianych przez RS, zastosowano nie budzace Zzadnych watpliwosci
ich oznakowanie.

(akta kontroli str. 1061)

1.3.5. Liczba przesytek rejestrowanych doreczonych bezposrednio
do adresata.

[...]52

(akta kontroli str. 500-501)
Dyrektor RS, w ztozonych wyjasnieniach, do gtéwnych przyczyn wystepowania
przypadkéw niedoreczania bezposredniego przesytek (w tym paczek) zaliczyt
niezastanie adresata lub innych oséb uprawnionych do odbioru pod wskazanym
adresem w trakcie proby doreczenia oraz podanie na przesytce bfednego adresu
doreczenia. ,Zgodnie z zapisami art. 37 i 32 ustawy Pp, w pierwszym przypadku
umozliwiany jest adresatowi odbior przesytki\paczki w placéwce (po uprzedniej
awizacji). W drugim przypadku, z uwagi na brak mozliwosci doreczenia,
przesytka/paczka zwracana jest na adres nadawcy.
Dodatkowo, czes¢ przesytek\paczek moze by¢ wydawana adresatom w placowkach
z uwagi na fakt, iz zostaly nadane: na skrytke pocztowa, poste restante. Wéwczas
w adresie odbiorcy podawana jest nazwa placowki, w ktorej ma nastapi¢ wydanie
przesytki adresatowi.”
Odnoszac sie do podejmowania dziatan w celu zwigkszenia wskaznika przesytek
doreczonych bezposrednio adresatowi, Dyrektor RS podat, co nastepuije:

,Na obszarze RS, tak jak w catej PP S.A., podejmowane sg dziatania majace na

50 Nadawcza skrzynka pocztowa przy FUP w Przezmierowie z siedzibg w Rokietnicy.

51 Znak graficzny przedstawiajacy stylizowana trabke pocztowa,

%2 Wylaczenia jawnosci dokonano przez NIK w interesie Poczty Polskiej S.A. z uwagi na tajemnice
przedsiebiorstwa, na podstawie art. 5 ust. 1 i ust. 2 ustawy o dostepie do informacji publicznej, w zwigzku
z art. 11 ust. 4 ustawy o zwalczaniu nieuczciwej konkurencii.
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celu poprawe skutecznosci doreczania przesytek / paczek powszechnych,
do ktorych nalezg przede wszystkim:

- w przypadku paczek pocztowych, tworzenie (w uzasadnionych przypadkach np.
obszary miast, zwiekszony wolumen paczek) rejonéw doreczern dedykowanych
wytacznie do doreczania przesytek paczkowych,
- w przypadku przesytek listowych, rejestrowanych umozliwienie adresatom ztozZenia
,Zadania doreczania przesylek poleconych do skrzynki oddawczej’. Powyzsze
gwarantuje doreczenie przesytki poleconej (bez potwierdzenia odbioru) do skrzynki
oddawczej adresata, bez weryfikacji jego obecnosci pod adresem wskazanym na
przesytce,
- umozliwienie klientom ztozenia zadania dosytania przesytek w sytuacji zmiany
siedziby (firma) lub miejsca pobytu (osoba prywatna). Realizacja takiego zadania
zaklada doreczanie przesytek /paczek zaadresowanych na nieaktualny adres na
nowy, podany przez Klienta,
- umoZzliwienie nadawcy zmiany adresata i adresu przesytki, przed jej doreczeniem.”
(akta kontroli str. 858-859)

1.3.6. Czestotliwo$¢ oprézniania skrzynek

W toku kontroli, analizg w zakresie zapewnienia prawidtowej czestotliwosci
oprdzniania objeto 20 zlokalizowanych w wojewddztwie wielkopolskim, wybranych
metodq doboru przypadkowego, skrzyneks?, ktorych oprdznianie w badanym okresie
nalezato do zadan RS. Sposrod ww. 20 skrzynek, 12 (typu WR) byto wyposazonych
w wymienne wktadki kontrolne (tabliczki) z informacje o dniu tygodnia, w ktorym
powinny by¢ oproznione®, 4 byly objete elektronicznym systemem kontroli
oprézniania skrzynek pocztowych® (ESK), a 4, zlokalizowane bezpoSrednio przy
placowkach pocztowych, nie posiadaty ww. wktadek ani nie naleZaty do ESK, a fakt
ich jednostkowego oprozniania byt kontrolowany poprzez wysytanie przesytek
kontrolnych. Analizie kontrolnej poddano dokumenty potwierdzajace oproznianie
skrzynek dla pierwszych 10 dni roboczych grudnia lat: 2015-2019 oraz dla ostatnich
10 dni roboczych lipca lat 2015-2020. Sposréd 16 skrzynek, ktérych opréznianie
zostato udokumentowane przy pomocy wydrukdéw z elektronicznego systemu
kontroli oprdzniania skrzynek lub poprzez ewidencje wydanych i zwrdconych
tabliczek kontrolnych, w 14 przypadkach odbywato si¢ ono codziennie w dni
robocze, tj. zgodnie § 7 ust. 1 pkt 1 Zarzadzenia Nr 24/2012 Prezesa Zarzadu PP
S.A. z dnia 24 kwietnia 2012 r. w sprawie Instrukcji o nadawczych skrzynkach
pocztowych oraz z § 9 ust. 1 pkt 1 Zarzadzenia Nr 27/2016/ZPZ Prezesa Zarzadu
PP S.A. z dnia 22 grudnia 2016 r. w tej samej sprawie.
(akta kontroli str. 180-182, 183, 184-466)
[...]°6
(akta kontroli str. 633)
Jak wyjasnit Dyrektor RS, tendencja zmniejszania si¢ liczby skrzynek wyposazonych
w elektroniczne systemy potwierdzania dokonania oprdéznienia wynika przede
wszystkim z duzego wyeksploatowania i wysokiej awaryjnosci, a brak czesci
zamiennych uniemozliwia naprawe. Ponadto oprogramowanie urzadzen jest

53 Skrzynki zlokalizowane w migjscowosciach: Leszno (2), Lipka (1), Swieta (1), Falmierowo (1), Konin (2), Stare
Miasto (1), Trabczyn (1), Niniew (1), Poznan (2) Antoniewo (1), Jastrzebsko Stare (1), Daleszyn (1), Kalisz (2),
Czermin (1), Bukownica (1), Trzebienie (1).

5 Zgodnie z § 190 ust. 1 obowigzujacej w PP S.A. ,Instrukcji technologicznej dla stuzby doreczen I1.P.177,
po oproznieniu  skrzynki, listonosz zobowigzany jest do wyjecia umieszczonej na skrzynce tabliczki
z wygrawerowang nazwa, dnia tygodnia, w ktérym dochodzi do oprdznienia oraz do umieszczenia tabliczki
z nazwa nastepnego dnia roboczego, w ktérym nastapi kolejne oproznienie skrzynki.

% System polegajacy na potwierdzaniu faktu opréznienia skrzynki przy pomocy skanera (czytnika).

% Wytaczenia jawnosci dokonano przez NIK w interesie Poczty Polskiej S.A. z uwagi na tajemnice
przedsiebiorstwa, na podstawie art. 5 ust. 1 i ust. 2 ustawy o dostepie do informacji publicznej, w zwigzku
z art. 11 ust. 4 ustawy o zwalczaniu nieuczciwej konkurencii.
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przestarzate i nie ma mozliwosci jego zaktualizowania oraz wymiany bez
ponoszenia dodatkowych kosztéw. Dyrektor RS ocenit, ze ww. system, pomimo
wystepowania wskazanych mankamentéw eksploatacyjnych, zapewnia wysoki
poziom monitorowania terminowosci oprozniania skrzynek.

(akta kontroli str. 632-633)

W skontrolowanym okresie, kontrole prawidtowosci oprdzniania  skrzynek
znajdujacych sie w wojewodztwie wielkopolskim przeprowadzano na podstawie
dwoch Instrukcji o nadawczych skrzynkach pocztowych”, wprowadzonych:
Zarzadzeniem Nr 24/2012 Prezesa PP S.A. z dnia 24 kwietnia 2012 r. oraz
Zarzadzeniem Nr 27/2016/ZPZ Prezesa PP S.A. z dnia 22 grudnia 2016 r.

Zgodnie z § 13 ust. 2 pkt 3 Instrukcji z dnia 24 kwietnia 2012 r. kontrole state
prawidtowosci oprozniania skrzynek pocztowych typu wiejskiego (WR) powinny
polegac na sprawdzeniu ,liczby zdawanych wktadek (tabliczek) kontrolnych z iloscig
skrzynek do oprozniania oraz zgodnosci wygrawerowanych lub na trwale
naniesionych na nich oznaczen z wydanymi egzemplarzami w poprzednim
objezdzie lub chodzie doreczycielskim”. Z kolei wedtug § 13 pkt 3 Instrukcji z dnia
22 grudnia 2016 r. zakres ww. kontroli zostat ograniczony jedynie do sprawdzenia
zgodnosci liczby zdawanych i pobranych tabliczek kontrolnych z liczbg skrzynek
do oprdzniania.

(akta kontroli, str. 1129-1144, 1145-1153)

.57

1.3.7. Przeprowadzanie badan oczekiwan klientow

W okresie od stycznia 2015 r. do maja 2018 r. w trzech losowo wybieranych
placowkach RS przeprowadzat badania ankietowe 20 klientdw. Zbiorcze
zestawienia ankiet (60 ankiet miesiecznie) byly przekazywane do Biura Zarzadzania
Siecig i Sprzedaza dla Klienta Detalicznego.

(akta kontroli str. 865a)

W latach objetych kontrolg RD nie prowadzit badan oczekiwan klientow w zakresie
obstugi oraz sposobu doreczania przesytek paczkowych. Zgodnie z wyjasnieniami
udzielonym przez Dyrektora RD, przeprowadzanie takich badan nalezato do zadan
Biura Jakosci i Proceséw PP S.A.
(akta kontroli str. 31)
1.3.8. Szkolenia
[...]°8
(akta kontroli str. 31-32)
1.4. Bezpieczenstwo przesytek pocztowych
Szczegotowym badaniem bezpieczenstwa przesytek pocztowych objeto: wyniki
kontroli przeprowadzonych w tym zakresie w RD przez Biuro Kontroli i Zarzadzania
Bezpieczeristwem Dziat Operacyjny w Poznaniu - wewnetrzng jednostke
organizacyjng PP S.A., stan bezpieczenistwa przesytek pocztowych obstugiwanych
w WER Komorniki oraz kontrole bezpieczenstwa obrotu pocztowego dotyczace
placowek RS.
1.41.[...]%°
(akta kontroli str. 638-644, 867, 1692-1699)

5 Wylaczenia jawnosci dokonano przez NIK w interesie Poczty Polskiej S.A. z uwagi na tajemnice
przedsiebiorstwa, na podstawie art. 5 ust. 1 i ust. 2 ustawy o dostepie do informacji publicznej, w zwigzku
z art. 11 ust. 4 ustawy o zwalczaniu nieuczciwej konkurencii.

% |bidem.

59 |bidem.



Stwierdzone
nieprawidtowosci

W trakcie kontroli poddano ogledzinom obiekty WER Komorniki znajdujace sie przy
ul. Polnej 120 w Komornikach, tj. hale, parking wewnetrzny, punkt pocztowy oraz
wartownie przy bramie gtdwnej, w zakresie stwierdzenia, czy zapewnione zostato
bezpieczenstwo obstugiwanych przesytek pocztowych.

(akta kontroli str. 917-939)

1.4.2. Kontrole bezpieczenstwa obrotu pocztowego
[...]60

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

[.J¢

3. Niezapewnienie prawidtowej organizacji sal obstugowych w placéwkach

3.1. We wszystkich poddanych ogledzinom placowkach klientom nie zapewniono
bezposredniego dostepu w sali obstugowej do aktualnego spisu pocztowych
numeréw adresowych®2, a papierowa wersja tego spisu udostepniana klientom na
zadanie byta zdezaktualizowana, gdyz zawierata dane z 2009 .

(akta kontroli str. 983-1059)

Odnosnie zasad udostepniania klientom placowek spisu pocztowych numerow
adresowych, Dyrektor RS podat, co nastepuie:

,Regulamin $wiadczenia ustug powszechnych (§ 45 ust. 2) zatwierdzony przez
Prezesa UKE nie precyzuje, w jakiej formie Oficjalny Spis Pocztowych Numerdw
Adresowych ma by¢ dostepny dla Klientéw. Stosowana forma elektroniczna
w placowkach jest znacznie fatwiejsza do biezacej aktualizacji z uwagi na
obszerno$¢ materiatu.”

(akta kontroli str. 521-527)

W ocenie NIK, w przypadku wystgpienia kolejki, koniecznos¢ pozyskania od
asystenta informacji ustnej o pocztowych numerach adresowych byta dla klientow
istotnym utrudnieniem, a udostepnianie im na zadanie nieaktualnego spisu kodéw
pocztowych moze wprowadzac ich w biad.

3.2. W trakcie ogledzin AP w Mechlinie stwierdzono brak mozliwo$ci udostepnienia
klientom drukdéw dotyczacych réznych dyspozycji6s.
Wedtug wyjasnien Dyrektora RS, druki te zostaty po ogledzinach niezwtocznie

uzupetnione.
(akta kontroli str. 525, 1004-1010)

3.3. W trakcie ogledzin UP nr 38 w Poznaniu, UP nr 2 w Lesznie, FUP
w Przezmierowie z siedzibg w Rokietnicy stwierdzono, ze w salach obstugowych nie
zapewniono klientom miejsc, przy ktérych mozliwe jest pakowanie paczek,
adresowanie przesytek lub wypetnianie drukow w pozyciji siedzace;.

(akta kontroli str. 1016-1023, 1036-1047, 1048-1059)

W ocenie NIK, w przypadku oséb w podesztym wieku, kobiet w cigzy lub klientow
0 ograniczonej sprawnosci, brak takich miejsc w salach obstugowych jest istotnym
utrudnieniem przy zatatwianiu spraw w placéwce.

60 Whytgczenia jawnosci dokonano przez NIK w interesie Poczty Polskiej S.A. z uwagi na tajemnice
przedsiebiorstwa, na podstawie art. 5 ust. 1 i ust. 2 ustawy o dostepie do informacji publicznej, w zwigzku
z art. 11 ust. 4 ustawy o zwalczaniu nieuczciwej konkurencii.

61 Ibidem.

62 Kody pocztowe.

63 Zlozenia petnomocnictwa pocztowego, pisemnego Zadania przesytania przesytek pocztowych pod adres
wskazany w zadaniu, pisemnego zastrzezenia w zakresie niedoreczania przesytek rejestrowanych osobie
petnoletniej zamieszkatej wraz z adresatem i zrealizowania ustugi zabezpieczenia (przechowywania) przesytki
przez operatora pocztowego.
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Odnosnie niezapewnienia takich miejsc w wymienionych placowkach, Dyrektor RS
podat, co nastepuje:

,Zgodnie z aktualng wizualizacjg UP [UP nr 38 w Poznaniu] zaprojektowano stoty
oraz pulpity, przy ktorych klienci mogq adresowac przesytki i wypetnia¢ druki
w pozycji stojacej. Dokument aranzacji otrzymaliSmy z Biura Rewitalizacji Sieci
Placdwek jako obowigzujacy wedtug Nowego Modelu Sieci dla wszystkich placowek
PP S.A. w nowej wizualizacji. Na sali ustugowej zaprojektowano lady kolejkowe
,wysokie”. Natomiast przy siedziskach nie byly projektowane niskie lady.”

(akta kontroli str. 521)

,Obecna wizualizacja UP [UP nr 2 w Lesznie] nie zapewnia stotu lub pulpitu, przy
ktorym klienci mogliby adresowac przesytki i wypetnia¢ druki w pozycji siedzace;.
Projekt aranzacji otrzymaliSmy z Biura Rewitalizacji Sieci Placéwek. Na sali
ustugowej byly projektowane lady kolejkowe ,wysokie”. Przy siedziskach nie byty
projektowane niskie lady.”

(akta kontroli str. 523)

,W sali obstugowej [FUP w PrzeZmierowie z siedzibg w Rokietnicy] znajduje sie
stolik, ktory zostat przeznaczony na ekspozycje towaréw handlowych. W momencie
Zmiany jego przeznaczenia krzesto przesunieto na zaplecze placoéwki. Po kontroli
NIK ograniczono ekspozycje towardw i stolik wolny od towardw z krzestem dla
klienta jest udostepniony na sali obstugowej.”

(akta kontroli str. 525)

W ocenie NIK, niezaprojektowanie dla sal obstugowych niektorych placéwek miejsc,
w ktorych osoby o ograniczonej sprawnosci mogtyby wypetnia¢ druki lub adresowac
przesytki w pozycji siedzacej, nie moze stanowi¢ uzasadnienia dla niezapewnienia
im wtasciwych warunkow obstugi.

3.4. W trakcie ogledzin UP nr 38 w Poznaniu oraz FUP w Szamotutach stwierdzono
niezapewnienie klientom swobody korzystania ze stotdw/lad do adresowania
i wypetniania drukdw z uwagi na ich wykorzystywanie do eksponowania oferty
handlowe;.

(akta kontroli str. 998-1003, 1048-1059)

Odnosnie powyzszego, Dyrektor RS, podat, ze w salach obstugowych wykorzystuje
sie kazdg wolng przestrzen, by wyeksponowa¢ artykuty handlowe, natomiast
miejsca przeznaczone do adresowania i wypetniania drukéw powinny pozostaé
wolne. W obu ww. placéwkach klientom zapewniono w toku kontroli NIK wtasciwe
warunki obstugi.

(akta kontroli str. 521, 525)

3.5. W trakcie ogledzin UP nr 38 w Poznaniu, UP nr 2 w Poznaniu, AP w Mechlinie,
AP w Zimnowodzie stwierdzono, ze klientom tych placowek nie zapewniono
wiasciwego dostepu do tresci zamieszczonych na planszach z wzorami poprawnego
adresowania i wypetniania drukéw. W przypadku: UP nr 38 w Poznaniu, plansza
byla zastawiona szafg loddwkowa z oferowanymi na sprzedaz napojami. W
przypadku UP nr 2 w Poznaniu, plansza byta umieszczona w oddaleniu od stolikéw
adresowania i wypetniania drukéw. W AP w Mechlinie, plansza byta zbyt mata,
by zamieszczone na niej informacje byly czytelne dla klientow. W AP
w Zimnowodzie, plansza byta takze zbyt mata, a przez to nieczytelna oraz
umieszczona w gtebi stanowiska ustugowego — catkowicie niedostepna dla klientow.

(akta kontroli str. 989-997, 1004-1010, 1011-1016, 1048-1059)

We wszystkich ww. placéwkach w trakcie kontroli NIK zapewniono klientom
wiasciwy dostep do tresci plansz z wzorami poprawnego adresowania i wypetniania
drukow.

(akta kontroli str. 522, 526)



Prawidlowos¢ oznakowania skrzynek opréznianych w wojewddztwie
wielkopolskim przez RS i RD

4. Sposrdd 24 skrzynek poddanych badaniu kontrolnemu w zakresie prawidtowosci
zamieszczenia na nich informacji i napisow, na dwdch z nich® (typu WR) nie
zamieszczono napisow z informacjq o czestotliwosci ich oprdzniania przez
operatora pocztowego, co byto niezgodne z § 5 ust. 2 pkt 1 rozporzadzenia
w sprawie nadawczych skrzynek pocztowych.

Zamieszczona na ww. skrzynkach typu WR informacja: ,Przesyiki listowe wyjmuje
si¢” (umieszczana nad metalowg tabliczkg z wygrawerowang nazwg dnia tygodnia,
w ktorym nastgpi kolejne oproznienie skrzynek) nie stanowi informacii
o0 czestotliwo$ci oprozniania skrzynki, ale jest informacjg o wyrazonym nazwa dnia
tygodnia, nastepnym terminie oproznienia skrzynki.
(akta kontroli str. 1064)
Odnosnie braku na nalezacych do RS skrzynkach typu WR, informacii
o czestotliwosci ich oprézniania, Dyrektor RS podat, ze RS nie zgtaszat wtadzom PP
S.A. potrzeby zamieszczania na uzytkowanych skrzynkach typu WR informacii
o0 czestotliwosci oprozniania skrzynki, gdyz, w ocenie Dyrektora RS, informacja taka
na przedmiotowych skrzynkach widnieje ,poprzez wskazanie, w jakim dniu bedzie
oprézniona”, co wedtug sktadajacego wyjasnienia jest zgodne z art. 46 ust. 2 pkt 5
ustawy Pp.
(akta kontroli str. 587)

Zdaniem NIK, przywotany w wyjasnieniach przepis okresla jedynie obowigzkowg
czestotliwos¢ oprdzniania skrzynek przez operatora wyznaczonego®, natomiast
nie odnosi sie w zaden sposéb do tego, jaka informacja w tym zakresie powinna by¢
umieszczona na skrzynkach. Zagadnienie to zostato uregulowane w § 5
rozporzadzenia w sprawie nadawczych skrzynek pocztowych.
Czestotliwosé oprozniania skrzynek
5. W przypadku skrzynki zlokalizowanej w Starym MieScie8, zamieszczone
w ewidencji wydanych i zwréconych tabliczek kontrolnych daty zdania tabliczek,
ktdre przy oprdoznieniu skrzynki powinny by¢ z niej zdjete, bylty pdzniejsze o jeden
dzien od daty pobrania tabliczek, ktore przy oprdznieniu skrzynki powinny by¢ na
niej umieszone. W przypadku skrzynki w Antoniewieb’, zamieszczone w ww.
ewidencji daty zdania przez listonosza nieaktualnych tabliczek byly pozniejsze
o dwa dni od daty pobrania tabliczek aktualnych®g.

(akta kontroli str. 581-584)

Stwierdzone przypadki niezdawania ww. tabliczek w dniu oproznienia skrzynki, byty
niezgodne z § 13 Zarzadzenia Nr 27/2016/ZPZ Prezesa Zarzadu PP S.A. z dnia
22 grudnia 2016 r. w sprawie instrukcji o nadawczych skrzynkach pocztowych,
z § 13 ust. 2 Zarzadzenia Nr 24/2012 Prezesa Zarzadu PP S.A. z dnia 24 kwietnia
2012 r. w tej samej sprawie oraz z § 190 ust. 2 Zarzadzenia Nr 77/2011 Prezesa
Zarzadu PP S.A. z dnia 30 grudnia 2011 r. w sprawie wprowadzenia Instrukcii
technologicznej dla stuzby doreczen [1.P.17. Wedtug przywotanych regulacji zwrot
tabliczki kontrolnej zdjetej ze skrzynki w zwigzku z jej oprdznieniem powinien
nastgpi¢ w dniu oprdznienia.

64 Skrzynki typu WR znajdujace sie przed Agencjg Pocztowg w Mechlinie oraz przed FUP nr 1 w Swarzedzu
z siedzibg w Kleszczewie.

85 Z czestotliwoscig zapewniajaca, co najmniej jedno opréznianie nadawczej 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.

8 Ul. Topolowa 16a.

67 Antoniew 11.

8 W przypadku oproznienia przez listonosza skrzynki w piatek, zdanie tabliczki nastepowato we wtorek
kolejnego tygodnia, tj. czwartego dnia po oprdznieniu skrzynki.
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(akta kontroli str. 1135-1136, 1151-1152, 1164)

Z udzielonych w toku kontroli wyjasnien Dyrektora RS wynika, ze:
- zwrot zdjetych przy oprdznianiu skrzynek tabliczek w dniu nastepnym (po dacie
opréznienia) nastepowat w sytuacji, gdy listonosz wybrane ze skrzynki przesytki
przekazywat w dniu oprdznienia nie w swoim urzedzie macierzystym, ale w jego filii,
a zdanie zdjetej tabliczki nastepowato w urzedzie macierzystym w dniu nastepnym
od daty oprdznienia skrzynki, wraz z pobraniem kolejnej tabliczki®®,
- zdawanie zdjetych przy opréznianiu skrzynek tabliczek dwa dni po opréznieniu
skrzynki wynikato ze zmianowego trybu pracy obstugujacych rejon listonoszy?0.

(akta kontroli str. 585-587)

W ocenie NIK, wskazane w tych wyjasnieniach okoliczno$ci nie mogg stanowic¢
uzasadnienia dla podejmowania dziatan niezgodnych z wewnetrznymi regulacjami
PP S.A.

6. W przypadku dwoch skrzynek: w Starym Miescie (ul. Topolowa 16a) oraz
w Jastrzebsku Starym, w badanej ewidencji wydawania i zwracania ww. tabliczek
nie zamieszczono wpisow potwierdzajacych wydanie i zwrot tabliczek w dniach,
odpowiednio: 12 i 13 grudnia 2016 r. (Stare Miasto) oraz 27 lipca 2018 r.
(Jastrzebsko Stare).

(akta kontroli str. 581-584)

Odnoszac sie do ww. brakéw w ewidencji, Dyrektor RS podat, ze w obu
przypadkach ww. btedy spowodowane byly najprawdopodobniej nieuwagg
pracownikow.

(akta kontroli str. 586)

W ocenie NIK, okolicznoscig sprzyjajacq nierzetelnemu dokumentowaniu
wydawania i zwrotu tabliczek kontrolnych byt stwierdzony w toku kontroli NIK brak
jednolitego w PP S.A. wzoru ewidencjonowania dokonywania tych czynnosci.

7. W przypadku dwdch sposréd 20 wybranych do szczegGtowego badania
kontrolnego skrzynek’ naczelnicy UP 1 w Poznaniu oraz UP w Liskowie k. Kalisza,
nie zapewnili przeprowadzenia udokumentowanych kontroli doraznych ich
oprézniania, co bylo niezgodne z § 14 wust. 2 pkt 1 lit. a) Zarzadzenia
Nr 27/2016/ZPZ Prezesa Zarzadu PP S.A. z dnia 22 grudnia 2016 r. w sprawie
instrukcji o nadawczych skrzynkach pocztowych oraz § 14 ust. 2 pkt 1 lit. a)
Zarzadzenia Nr 24/2012 Prezesa Zarzadu PP S.A. z dnia 24 kwietnia 2012 r.
w sprawie instrukcji o nadawczych skrzynkach pocztowych w zakresie ich
rozmieszczania, ewidencji, oprozniania i kontroli.

(akta kontroli str. 183, 625-628, 629, 632, 1135-1136, 1152)

Odnosnie stwierdzonych przypadkow nieprzeprowadzenia udokumentowanych
kontroli doraznych oprézniania skrzynek, Dyrektor RS podat, ze powodem
przedmiotowego zaniechania byta btedna interpretacja przepisow Instrukcii.

(akta kontroli str. 632)

Odnoszac sie do dziatan zaradczych podejmowanych przez RS w celu
wyeliminowania przypadkéw nieprzeprowadzania kontroli doraznych oprdzniania
skrzynek wiejskich typu WR, Dyrektor RS podat, co nastepuje:

,5zczegotowe badania w zakresie kontroli terminowo$ci oprdzniania nadawczych
skrzynek pocztowych w PP S.A. sg prowadzone przez Biuro Jakosci Proceséw.

8 W przypadku oproznienia skrzynki w piatek, zdanie tabliczki zdjetej ze skrzynki nastepowato dopiero
w poniedziatek.

0 Wedtug wyjasnien Dyrektora RS, w przypadku skrzynki zlokalizowanej w Antoniewie, listonosz oprézniajacy
skrzynke, co do zasady, pozostawiat wybrane z niej przesytki w fili jego urzedu macierzystego (FUP
w Skokach).

71 Skrzynki: w Poznaniu (ul. T. Ko$ciuszki 77) oraz w miejscowosci Trzebienie (Trzebienie 15).
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Badanie terminowosci oprozniania skrzynek prowadzone jest przez placowki za
posrednictwem  kart  kontrolnych inicjowane z poziomu RS Poznan.
W 2017 r. opublikowano rozdzielnik w sprawie Instrukcji o nadawczych skrzynkach
pocztowych, ktdry zawiera szczegdtowe zasady rozmieszczenia, kontroli i obstugi
skrzynek nadawczych. Od 2020 r. prowadzone sg badania terminowo$ci za pomocg
urzadzen GPS.

(akta kontroli str. 632)

8. W wyniku przeprowadzonych ogledzin obiektow WER Komorniki, stwierdzono,
Ze na znajdujgcym sie na jego terenie parkingu zaparkowane byly samochody
osobowe, ktére w szesciu’? na osiem przypadkdéw nie zostaly oznaczone
identyfikatorami pojazdéw - zgodnie z wymogiem §7 pkt 8 oraz §8 pkt 4 ppkt 1
Wytycznych dotyczacych organizacji ruchu osobowo-materiatowego w PP S.A.73,
Zgodnie z przedstawionymi przez Dyrektora Regionu Pionu Poczta Polska Ochrona
Zachod oraz Dyrektora RD wyjasnieniami wszystkie auta nalezaty do pracownikow
PP S.A: czterech pracownikow nie umiescito identyfikatoréw za przednig szybg’,
trzech nie zgtosito zmiany pojazdu (pojazdy, ktdrymi wjechali na teren WER nie
zostaly zgtoszone; jeden z pracownikdw za szybg pojazdu umiescit identyfikator
wydany dla niego, ale dotyczacy innego auta’), a jeden pracownik w ogole nie
posiadat upowaznienia do wjazdu na teren WER75, W odniesieniu do ostatniego
przypadku Dyrektor RD wyjasnit, ze wjazd umozliwiono na podstawie mailowej
zgody Kierownika Wydziatu Terenowego Transportu w Poznaniu z 14 lutego 2020 r.,
z uwagi na brak miejsc parkingowych na parkingu ogdéinodostepnym przed bramg
WER Komorniki.

W ocenie NIK umozliwienie wjazdu na teren WER pojazdom, w ktérych nie
umieszczono za przednig szyba identyfikatorow oraz pojazdom, dla ktérych w ogole
nie wydano identyfikatora, byto niezgodne z §7 pkt 1 i 8, §8 pkt 4 ppkt 1 i 4
Wytycznych dotyczacych organizacji ruchu osobowo-materiatowego w PP S.A.

(akta kontroli str. 634-637, 638-651, 917-934, 1227-1254)

Zgodnie z wyjasnieniem Dyrektora PPO RO w Poznaniu wjazd umozliwiono na
podstawie mailowe] zgody Kierownika Wydziatu Terenowego Transportu
w Poznaniu z dnia 14 lutego 2020 r. W ww. wytycznych nie przewidziano innych
podstaw dla wjazdu na teren WER niz ,Identyfikator pojazdu” lub "Identyfikator
pojazdu GOSC”). Zgodnie z §8 pkt 4 ppkt 1 i 4 ww. wytycznych wszystkie pojazdu
poruszajace sie w obszarach chronionych muszg posiada¢ identyfikatory
umieszczone za przednig szybg w miejscu widocznym z zewnatrz, a wjazd do
takiego obszaru mozliwy jest na podstawie zbiorczego wykazu pojazdow
uprawnionych wraz z identyfikatorem pojazdu.

(akta kontroli str. 634-637)

W ww. wytycznych nie przewidziano innych podstaw dla wjazdu na teren WER niz
Jdentyfikator pojazdu” lub ’Identyfikator pojazdu GOSC”). Zgodnie z §8 pkt 4 ppkt 1
wszystkie pojazdu poruszajace si¢ w obszarach chronionych muszg posiadac¢
identyfikatory umieszczone za przednig szyba w miejscu widocznym z zewnatrz.
(akta kontroli str. 1227-1254)

[L.]7
(akta kontroli str. 1217-1223)

2 PJAXW54, PZ694VA, PSR11R8, PO035EU, PSR6V15, PO129VR)

73 Zatgcznik do Pisma okdlnego Dyrektora Biura Kontroli i Zarzadzania Bezpieczefistwem z dnia 20 maja 2019 .
™ PJAXW54, PZ694VA, PSR11R8, PO035EU

5 PSR6V15, PO129VR, PZ140TF, PKS22302

6 PZ140TF

7 Wylgczenia jawnosci dokonano przez NIK w interesie Poczty Polskiej S.A. z uwagi na tajemnice
przedsiebiorstwa, na podstawie art. 5 ust. 1 i ust. 2 ustawy o dostepie do informacji publicznej, w zwigzku
z art. 11 ust. 4 ustawy o zwalczaniu nieuczciwej konkurencii.
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OCENA CZASTKOWA

Odnosnie  ww. przypadkdw  nieprzeprowadzenia ~ wymaganych  kontroli
bezpieczenstwa, Dyrektor RS podat, ze gtdwng przyczyng stwierdzonych zaniechan
byt niewystarczajacy nadzér sprawowany w przedmiotowym zakresie przez
naczelnikbw poszczegoinych urzedéw. Dyrektor RS, odnoszac sie do dziatan
zaradczych podejmowanych w celu zredukowania ryzyka wystepowania takich
zaniechan, wyjasnit takze, co nastepuje:

,Oystem kontroli wprowadzony po zmianie struktury organizacyjnej rozgraniczyt
istotnie kontrole instytucjonalng i funkcjonalng. Kontrola instytucjonalna nie zostata
wigczona do struktur regiondéw sieci, a kontrola funkcjonalna w obszarze
eksploatacyjnym realizowana byta w przewazajagcym zakresie przez kierownictwo
urzeddéw pocztowych. W ramach sprawowanego nadzoru RS podejmowat dziatania
w ramach posiadanych mozliwosci i wprowadzonych procedur, nie dysponujac
kontrolg instytucjonalng zarzadzang przez Dyrektora RS. Podejmowane czynnosci
wynikaty z pozyskiwanych informacji, zgtoszen oraz wynikow  kontroli
instytucjonalnej. Polegaty one na opracowywaniu publikacji o charakterze
instruktazowo - dyscyplinujacych, na podsumowywaniu kontroli, kierowaniu
wystapien pokontrolnych. W zakresie bezpieczenstwa przesytek i powigzanym z tym
zakresem bezpieczenstwem tajemnicy pocztowe] przekazywaliSmy wnioski
o0 przeprowadzenie kontroli instytucjonalnej - w zakresie bezpieczenstwa przesytek
wystepowalismy dotychczas w 2020 r. z 11 wnioskami, w 2019 r. z 25 wnioskami,
w 2018 r. z 26 wnioskami, w 2017 r. z 10 wnioskami, w 2016 r. z 8 wnioskami i
w2015r. z 13 wnioskami. Dodatkowo w ramach bezpieczenistwa przesytek
prowadzilismy intensywne dziatania w zakresie zglaszanych zaginie¢ przesytek
rejestrowanych. Ryzyka operacyjne w tym zakresie byly monitorowane
i wprowadzono obligatoryjny system stosowania $rodkéw dyscyplinujgcych.

Ponadto Kierownictwo urzedow pocztowych, ktére zaniechaty wymaganej kontroli
wskazato na wprowadzenie wigkszego nadzoru naczelnikéw urzedéw pocztowych
nad realizowanymi czynnosciami kontrolnymi.

Majagc na uwadze okres przejSciowy wynikajgcy z prowadzonych dziatan
optymalizacyjnych w obszarze dokumentowania zdarzen eksploatacyjnych
I przechodzenia z dokumentacji papierowej na rejestracje zdarzen w systemie
informatycznym i aktualng stabilizacje w tym zakresie, planujemy opracowanie i
opublikowanie  wytycznych  dotyczacych dokumentowania wynikéw kontroli
funkcjonalnej prowadzonej w placowkach.”

(akta kontroli, str. 631)

PP S.A. na terenie RS i w zakresie dziatania RD dla wiekszosci kategorii przesytek
obstugiwanych w ramach ustug powszechnych dotrzymata obowigzujgcych
standardéw terminowos$ci doreczen. Stwierdzone w tym zakresie nieprawidtowosci
dotyczyty przede wszystkim przesytek listowych niebedacych przesytkami listowymi
najszybszej kategorii (odstepstwa od wymaganego wskaznika nie przekraczaty 6%),
a takze paczek pocztowych najszybszej kategorii. W przypadku przesytek listowych
podejmowane dziatania naprawcze przyczynity sie do poprawy terminowosci,
natomiast w przypadku paczek, w badanym okresie, pozostawaty nieskuteczne.

Stwierdzone w toku kontroli przypadki niezapewnienia przez PP S.A. wiasciwych
standardéw obstugi klienta, w szczegdlnoSci dotyczacych: dtugotrwate]
niesprawno$ci  niektérych elementdbw wyposazenia placéwek pocztowych,
niezapewnienia wtadciwej organizaciji sal obstugowych w placéwkach, oznakowania
skrzynek Swiadczg o ograniczonej skutecznosci dziatan podnoszacych jakosc¢
obstugi klienta.
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2. Realizacja powszechnych ustug pocztowych w zakresie
dostepnosci

2.1. Rozmieszczenie placowek pocztowych i skrzynek
2.1.1. Placowki pocztowe zarzadzane przez RS

Wedtug danych PP S.A., w latach: 2015, 2016, 2017, 2018, 2019, 202079, liczba
placbwek pocztowych zarzadzanych przez RS wynosita odpowiednio: 709, 694,
697, 701, 695, 693. Przy czym dane PP S.A. o liczbie placoéwek pocztowych
uwzgledniaty takze placowki ,zawieszone”, czyli nieczynne jednodniowo lub powyze;
jednego dnia. Placowkami ,zawieszanymi® byly najczeSciej te prowadzone
w formacie AP, ale takze FUP. W przypadku AP najczestsza przyczyng
,Zawieszenia” placowki bylo wygasniecie umowy z agentem (wg stanu na
4 listopada 2020 r. byto ich 43), natomiast przyczyng zawieszenia funkcjonowania
fili bylo najczesciej wygasniecie umowy najmu lokalu (wg stanu na 4 listopada
2020 r. byly to podstawg zawieszenia trzech placowek). W wigkszosci przypadkow
zawieszenie placdwki byto diugotrwate80. Wedtug stanu na 4 listopada 2020 r. na 43
AP, 35 bylo zawieszonych przez okres diuzszy niz jeden rok (w tym: 15 placowek —
diuzej niz 2 lata, 4 placoéwki — dtuzej niz 3 lata, jedna placowka — dtuzej niz 4 lata). W
odniesieniu do FUP, wg stanu na 4 listopada 2020 r., zawieszone byly cztery
placowki, w tym trzy z powodu utraty prawa do lokalu wskutek wypowiedzenia
umowy najmud’. W latach 2015-2020 odnotowano ,zawieszenie” trzech FUP
w Kaliszu uzasadnione utratg prawa do lokalud2, Zawieszona placdwka nie byta
wykreslana z ewidencji placowek pocztowych i nadal widniata w systemie EJP
(Ewidencja Jednostek Pocztowych), mimo, ze w niektorych przypadkach de facto w
ogole nie istniata (w sensie faktycznym i organizacyjnym).
Oznacza to, ze w latach: 2015, 2016, 2017, 2018, 2019, 2020 (I pétr.) na obszarze
RS liczba czynnych placowek pocztowych, wg stanu na koniec roku, wynosita
odpowiednio: 679, 671, 658, 652, 643, 645; w okresie tym wzrastata jednocze$nie
liczba placowek o statusie ,zawieszonej’s3.

(akta kontroli str. 1420-1468, 1490-1494, 1495-1525, 2110-2112)

W styczniu 2015 r. sie¢ placowek pocztowych RS, zaréwno czynnych jak
| zawieszonych, sktadata sie ze 199 UP, 198 FUP oraz 292 AP. Do korica 2015 r.
struktura ta zmienita sie: zmalata liczba UP (o 47) oraz wzrosta liczba FUP
(0 46). W kolejnych latach liczba UP (151) i FUP (244) utrzymywata sie na statym
poziomie (z wyjatkiem lat 2015-2016, w ktdrych filii byto 245). Liczba AP w latach
2015, 2016, 2017, 2018, 2020 (I pdtr.) wynosita odpowiednio: 292, 289, 297, 298,
292, 294 oraz 298.

8 \Wytaczenia jawnosci dokonano przez NIK w interesie Poczty Polskiej S.A. z uwagi na tajemnice
przedsiebiorstwa, na podstawie art. 5 ust. 1 i ust. 2 ustawy o dostepie do informacji publicznej, w zwigzku
z art. 11 ust. 4 ustawy o zwalczaniu nieuczciwej konkurencii.

9 Wedtug stanu na 31 grudnia danego roku, a w roku 2020 wg stanu na 30 czerwca.

8 AP w miejscowos$ci Panigrodz pozostawata zawieszona od 1 wrze$nia 2016 r. do dnia zakorczenia kontroli,
AP w Poznaniu przy ul. Jugostowianskiej 5/A — od 19 grudnia 2016 r., AP w Lesznie przy ul. Wiejskiej 15 —
od 31 lipca 2017 r.

81 Jedna w Ostrowie Wielkopolskim przy ul. Wysockiej 1A (od 1 stycznia 2019 roku) oraz dwie w Kaliszu przy Al.
Wojska Polskiego 2 (od 1 sierpnia 2019 r.) i ul. Warszawskiej 39 (od 1 wrze$nia 2020 r.).

8 FUP przy ul. Wroctawskiej 24-26 — zawieszona w latach 2015-2018, FUP przy Al. Wojska Polskiego 2 —
zawieszona od 1 sierpnia 2019 roku oraz FUP przy ul. Warszawskiej 39 — zawieszona od 1 wrze$nia 2020 r.

8 Liczba placéwek zawieszonych w 2015 r. wynosita 30, w 2016 r. — 23, w 2017 r. — 38, w 2018 r. - 48,
w2019 r. — 52, a wg stanu na 30.06.2020 r. — 48 placowek.
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Stan problematyczny

Przy urzedach pocztowych w Poznaniu (UP nr 38, ul. Grochowska 79) oraz
w Lesznie (UP nr 2, ul. Dworcowa 3), znajdowaly sie takze dwie strefy
samoobstugowe, tzw. ,Strefy 24h”.

(akta kontroli str. 1420-1468, 1469, 2110-2112)

W toku kontroli stwierdzono, ze PP S.A. wykazujac w obowigzkowych84 corocznych
sprawozdaniach przekazywanych do Prezesa UKE liczbe placowek pocztowych,
uwzgledniata takze placowki czynne oraz zawieszone, bez rozrdznienia ich statusu.
Dane o ogdlnej liczbie placbwek PP S.A. byly nastepnie zawierane w raportach
o stanie rynku pocztowego, ktore Prezes UKE przedktadat ministrowi wiasciwemu
do spraw facznosci oraz publikowat na stronie internetowej UKE. Tymczasem na
obszarze dziatania RS, wedtug stanu na koniec 2019 r., zawieszone placowki
stanowity 6,7% ogodInej liczby placéwek (46 z 689), a w skali catej PP S.A. — zgodnie
z pisemnym wyjasnieniem Prezesa Zarzadu PP S.A. oraz raportem o stanie rynku
pocztowego za rok 2019 — 8,7% (666 sposrdd 7.627 placowek). Wedtug pisemnych
wyjasnien Prezesa UKE w 2019 r. minimalna liczba placéwek pocztowych operatora
wyznaczonego, pozwalajaca mu spemi¢ kryteria dostepnosci wskazane w §24
ust. 1i 2 rozporzadzenia MAC, wynosita w 2019 r. 6.852 (4.590 w gminach
miejskich i miejsko-wiejskich oraz 2.262 w gminach wiejskich). PP S.A. za 2019 .
wykazata odpowiednio: 5.051 oraz 2.576 placowek. Zdaniem Prezesa UKE,
oznaczato to, ze PP S.A. posiadata nadwyzke placowek pocztowych w stosunku do
wymagan rozporzadzenia o 461 (w gm. miejskich i miejsko-wiejskich) i 314 (w gm.
wiejskich). Jednakze, na podstawie dodatkowych danych przekazanych przez PP
S.A. w toku kontroli ustalono, ze spos$rod 461 placowek w gminach miejskich
i miejsko-wiejskich az 404 miato status zawieszonych (88%); podobnie w gminach
wiejskich — z 314 placowek, 262 byty zawieszone (83%). Oznaczato to, ze faktyczna
,nadwyzka” placéwek, w stosunku do minimum pozwalajgcego spetniaé kryteria
dostepnosci wskazane w §24 ust. 1 i 2 rozporzadzenia MAC, wynosita nie 775 (jak
wskazywat Prezes UKE), a jedynie 109 placowek (52 placowki w gminach wiejskich
i 57 w gminach miejskich i miejsko-wiejskich). Tym samym, przedstawiony przez
Prezesa UKE - w pisemnych wyjasnieniach - przyrost liczby placéwek o 240
(w latach 2015-2020) opierat sie na btednym zatozeniu, ze byt to rzeczywisty
przyrost czynnych placéwek, a nie placowek de facto organizacyjnie i fizycznie
nieistniejacych. Tak wiec PP S.A. wykazywata w sprawozdaniach nieistniejace
w sensie prawnym i faktycznym placéwki (brak umowy agencyjnej na prowadzenie
agencji pocztowej lub wieloletnie zawieszenie fili ze wzgledu na brak lokalu),
gdy tymczasem z analizy raportéw o stanie rynku pocztowego za lata 2015-2019
wynikato, ze mimo rokrocznego zwigkszania sig liczby placowek PP S.A. (z 7.387
w2015 r. do 7.627 w 2019 r.) statemu pogarszaniu ulegaty wskazniki dla gmin
wiejskich (od jednej placéwki na 75,42 km2 w 2015 r., do jednej placéwki na
83,07 km? w 2019 r.) oraz dla gmin miejskich i miejsko-wiejskich (od jednej placowki
na 5.894 mieszkancow w 2015 r. do jednej placowki na 5.935 mieszkancow
w2019 r.).

(akta kontroli str. 809-818, 819-824, 833-836, 1420-1468, 1490-1494, 1520-1525,
1734-1759, 1760-1915)

W toku kontroli Prezes UKE podat: ,[...] nie mozna jednak wykluczy¢, ze w roku
sprawozdawczym [2019 — przyp. NIK] mogta znalez¢ sie réwniez nieznaczna liczba
placobwek czasowo zawieszonych. Przy czym problem zawieszanych placowek
dotyczy w gtéwnej mierze jednostek organizacyjnych prowadzonych przez agentow
pocztowych, ktorych dziatalno§¢ z rdznych wzgleddw (organizacyjnych
czy losowych/osobistych np. choroba) nie moze byC czasowo prowadzona.
Niemniej, po ustaniu przyczyny zawieszenia, dziatalno$¢ placowki jest

84 Obowigzek sprawozdawczy wynikajacy z art. 43 ust. 1 ustawy Pp.
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kontynuowana. Ewentualnie, Poczta Polska poszukuje innej lokalizacji na danym
obszarze (co obejmuje zazwyczaj pozyskanie nowej osoby prowadzacej dziatalnos¢
gospodarcza). Podkreslic jednak nalezy, w roku 2019 Poczta Polska posiadata
nadwyzke placowek pocztowych w stosunku do wymaganej zgodnie z przepisami
(tj. 775 placéwek pocztowych). Podsumowujac powyzsze wyjasnienia, podkresli¢
nalezy, ze na podstawie posiadanych danych i informacji Prezes UKE dysponuje
wystarczajgcymi danymi i informacjami pozwalajacymi na zweryfikowanie spetnienia
przez PP S.A. wymagan natozonych w przepisach dotyczacych liczby
funkcjonujacych placéwek pocztowych.”

(akta kontroli str. 809-810, 813-818)

NIK wskazuje, ze podawane raportach o stanie rynku pocztowego liczby placowek
PP S.A. obejmujg takze placowki uznawana przez PP S.A. za ,zawieszone”, zatem
de facto nieistniejace.

2.1.2. Nadawcze skrzynki pocztowe

W okresie objetym kontrolg, systematycznie zmniejszata si¢ liczba skrzynek
zarzadzanych przez RS -z 3.233 (w styczniu 2015 r.) do 1.543 (na koniec czerwca
2020 r.). W 2015 r. zlikwidowano 737 skrzynek, w 2016 r. - 636 skrzynek, w 2017 .
- 253, w 2018 r. - 50, w 2019 r. — 11, a do konca czerwca 2020 r. — 3 skrzynki.
Badanie obcigzenia skrzynek poprzedzito jedynie likwidacje  skrzynek
przeprowadzong w 2016 r. (trwajace 5 dni roboczych badanie przeprowadzono w
pazdzierniku 2015 r. na prébie 1.951 skrzynek). Analize wynikéw tego badania oraz
obowigzek wytypowania skrzynek przeznaczonych do demontazu RS pozostawit
naczelnikom poszczegolnych urzeddéw pocztowych, ktdrzy zostali zobowigzani do
zawiadomienia RS o lokalizacji zdemontowanych skrzynek.

W latach 2017-2018 brak byto stosownych badan, podczas gdy byty one wymagane
zgodnie z §2 ust. 1 Instrukcji 0 nadawczych skrzynkach pocztowych, obowigzujace;
od 1 lutego 2017 r. (we wcze$niej obowigzujacej Instrukcji — z 2012 r. — nie byto
obowigzku uprzedniego przeprowadzenia badan obcigzenia skrzynek).

(akta kontroli str. 1129-1153, 1530-1554, 1555-1592, 2110-2112)

W zwigzku z ,drastycznym spadkiem liczby skrzynek pocztowych”® w 2017 r.
Dyrektor Zarzadzajacy Pionem Operacji Logistycznych PP S.A. wydat pisemny
zakaz demontazu skrzynek pocztowych (z wytaczeniem tymczasowego demontazu,
np. z uwagi na remont elewacji) na terenie kraju od 1 kwietnia 2018 r.86. Jeszcze
przed tq datg Kierownik Dziatu Operacji i Nadzoru Technologicznego® (Pion
Sprzedazy, dalej: PS) ustalit, ze w celu zdemontowania skrzynki nalezy skierowac
do kierownictwa Biura Zarzadzania Siecig i Sprzedazg dla Klienta Detalicznego (PS)
lub POL pisemny wniosek, uzasadniony wynikami badan wskazujgcych na brak
obcigzenia lub niskie obcigzenie przesytkami wskazanej skrzynki lub analize
wskazujaca, ze demontaz skrzynki nie bedzie miat negatywnego skutku w aspekcie
spotecznym. Pisemna zgoda nie byta wymagana jedynie w wypadku zmian sieci
placowek pocztowych (np. likwidacji placowki pocztowej) lub wypowiedzenia
dotychczasowej zgody przez wiasciciela nieruchomos$ci na umieszczenie skrzynki
na elewacji (jednakze do wniosku nalezato dotgczy¢ o$wiadczenie whasciciela lub
zarzadcy nieruchomosci).

8 Cytat z Pisma Dyrektora Zarzadzajacego POL nr POL.ZTK.522.1.2018 z dnia 12 marca 2018 r.

8 Pismo Dyrektora Zarzadzajacego POL nr POL.ZTK.522.1.2018 z dnia 12 marca 2018 r. Dyrektor
Zarzadzajacy POL wskazat, Zze ,zakaz podyktowany jest faktem demontazu przez jednostki POL i RS ponad
tysigca skrzynek pocztowych, co w efekcie ograniczyto klientom mozliwo$¢ nadania przesytek za pomoca
skrzynki pocztowe”.

87 Biuro Zarzadzania Siecia i Sprzedaza dla Klienta Detalicznego (Pion Sprzedazy PP S.A.).
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Od 1 kwietnia 2018 r. do 30 czerwca 2020 r. RS zlikwidowat pie¢ skrzynekss
z powodu braku zgody wiasciciela nieruchomosci na jej ponowne zamontowanie
(np. po remoncie elewacji) lub wskutek wypowiedzenia wcze$niejszej zgody,
z czego tylko w jednym przypadku8® do wniosku dotaczono pisemne o$wiadczenie
wiasciciela nieruchomosci, a w pozostatych przypadkach wnioski uzasadniono
notatkg stuzbowag lub mailem od naczelnika urzedu pocztowego realizujgcego
oproznianie skrzynki.
(akta kontroli str. 735-739, 1593-1601, 1603-1605, 1606-1613)
Zgodnie z wyjasnieniem Dyrektora RS, przy rozmieszczaniu skrzynek,
nie korzystano, z uprawnienia wynikajacego z art. 63 ust. 1 ustawy Pp9, ktory
naktadat na wiascicieli, uzytkownikdw lub posiadaczy samoistnych nieruchomosci
obowigzek umozliwienia PP S.A. umieszczenia skrzynek oraz automatéw do
pocztowej obstugi klientéw, a takze eksploatacji tych urzadzen.
(akta kontroli str. 829-832)

Skrzynki, ktérych opréznianiem zajmowat si¢ RD, zlokalizowane byly na terenie
miasta Poznania (28 skrzynek®!), Ostrowa Wielkopolskiego (33 skrzynki®2), Gorzowa
Wielkopolskiego (22) oraz Zielonej Gory (13).
(akta kontroli str. 1614-1617)
W 2017 r. RS zawart porozumienie z RD, na podstawie ktdrego z dniem 1 listopada
2017 r. przekazat nadzér nad rozmieszczeniem i organizacjq oprozniania
54 skrzynek zlokalizowanych w granicach administracyjnych miasta Poznania;
[...]%8
(akta kontroli str. 608-610, 801-806)
Sposrod 24% skrzynek poddanych w toku kontroli NIK ogledzinom, 23 umieszczone
byly w sposdéb i w miejscu umozliwiajgcym korzystanie z nich osobie
niepetnosprawnej poruszajacej sie za pomocg wobzka inwalidzkiego, tj. w sposdb,
0 ktérym mowa w § 26 ust. 1 rozporzadzenia MAC. Stwierdzony w toku kontroli
przypadek skrzynki, z ktorej osoba niepetnosprawna nie mogta skorzystaé, zostat
opisany w sekcji ,stwierdzone nieprawidtowosSci” niniejszego wystapienia (str. 46).
(akta kontroli str. 940-951, 952-1064, 1727-1733)
Dyrektor RS w zlozonych wyjasnieniach zapewnit, ze aktualnie sposéb i miejsce
umieszczenia wszystkich skrzynek bedacych w zarzadzie RS umozliwia
skorzystanie z nich przez osoby niepetnosprawne poruszajace sie¢ na wozkach
inwalidzkich.
(akta kontroli str. 1727-1733)

2.1.3. Rozmieszczenie i dostepnos$é placowek

W latach 2015-2020 w kazdej z 226 gmin znajdujacych sie na terenie dziatania RS
funkcjonowata, zgodnie z wymogiem §24 ust. 3 rozporzadzenia MAC, co najmnie
jedna stata placowka.

Analiza rozmieszczenia placowek pocztowych w gminach wiejskich oraz miejskich
i miejsko-wiejskich wykazata, ze w przypadku 49% gmin wiejskich jedna placéwka

8 Mieszkow (ul. Rynek 39), Turek (ul. kard. S. Wyszynskiego 9), Czempin (ul. Poznariskie Przedmiescia 21),
Leszno (ul. T. Sygietynskiego 22), Baranowo (ul. Przemystawa 13).

8 Dot. nadawczej skrzynki pocztowej wiszacej na elewacji budynku przy ul. Rynek 39 w Mieszkowie.

% Ta regulacia stanowi odpowiednik art. 35 ust. 1 poprzedniej ustawy z dnia 12 czerwca 2003 r. Prawo
pocztowe (t.j. Dz. U. z 2008 r. Nr 189, poz. 1159 z pdzn. zm.).

91 Wedtug stanu na 9 pazdziernika 2020 r.

92 Wedtug stanu na dzien 21 sierpnia 2020 r. — dotyczy takze skrzynek na terenie Gorzowa Wielkopolskiego oraz
Zielonej Gory.

9 Wylaczenia jawnosci dokonano przez NIK w interesie Poczty Polskiej S.A. z uwagi na tajemnice
przedsiebiorstwa, na podstawie art. 5 ust. 1 i ust. 2 ustawy o dostepie do informacji publicznej, w zwigzku
z art. 11 ust. 4 ustawy o zwalczaniu nieuczciwej konkurencii.

% 19 w zarzadzie RS oraz 5 w zarzadzie RD.
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przypada na wiecej niz 85 km2, a w gminach miejskich i miejsko-wiejskich w 42%
gmin jedna placéwka przypada na wiecej niz 6.000 mieszkancéw. W skali kraju
wspotczynnik zapewnienia dostepnosci do sieci placowek, o ktérym mowa w §24
ust. 1 ww. rozporzadzenia, wynosit 5.935 mieszkancow, a w odniesieniu do
kryterium z §24 ust. 2, 83,07 km2.

W 2020 r. w 55 na 113 gmin wiejskich jedna placowka przypadata na wiecej niz 85
km2. W skrajnym przypadku, dotyczacym gminy wiejskiej Czarnkéw, jedna
placdwka przypadata na 345 km? i byta to jednoczes$nie jedyna placéwka na terenie
tej gminy%. W 2015 roku na terenie tej gminy znajdowaly sie trzy czynne agencje
pocztowe® (jedna placowka przypadata na 115 km2), a od 2016 r. juz tylko jedna.
Zdaniem Dyrektora RS powodem tej sytuacji byto wygasniecie umow agencyjnych i
brak mozliwosci pozyskania nowego wykonawcy, ktory bytby zainteresowany
prowadzeniem placowki, za$ stan zwigzany z brakiem mozliwosci reaktywacii
dziatalnosci placéwek oraz ich relokacji do innej miejscowosci na terenie tej gminy
utrzymywat sie niezmiennie. Gmin wiejskich, w ktorych znajdowata sie tylko jedna
placbwka byto ogdtem 68, z czego w 49 gminach przypadata ona na wigcej niz
85 km2.
(akta kontroli str. 658-675, 1420-1469, 1472-1489, 2136-2141)
W 48 na 113 gmin miejskich i miejsko-wiejskich jedna placéwka przypadata na
wiecej niz 6.000 mieszkancow i w 23 przypadkach byta to takze jedyna placéwka na
terenie gminy. Najnizszy wskaznik dostepnosci do placowek pocztowych
odnotowano w gminie miejskiej Turek, w ktorej w 2020 r. jedna placdéwka przypadata
na 13.555 mieszkancow (w gminie tej od 2018 r. byty dwie placowki; natomiast
wczesniej, w latach 2015-2017: trzy) oraz w gminie miejsko-wiejskiej Rakoniewice
(13.268 mieszkancow), w ktérej znajdowata sie tylko jedna placébwka w catym
okresie objetym kontrolg. Dyrektor RS wskazat, ze powodem takiej sytuacji byt brak
podmiotéw zainteresowanych wspotpracg z PP S.A. w zakresie prowadzenia
placowki w formacie agencji, a takze brak uzasadnienia ekonomicznego dla
utworzenia placowki wiasnej w formacie filii lub urzedu pocztowego.
(akta kontroli str. 658-675, 1472-1489, 2136-2141)

Szczegotowej analizie, w zakresie rozmieszczenia placéwek pocztowych, poddano
dziesie¢ gmin (trzy gminy wiejskie oraz siedem gmin miejskich i miejsko-wiejskich)®’.
W gminach wiejskich jedna placowka przypadata na: 39 km? (Rokietnica), 37 km?
(Kleszczewo) i 29 km2 (Suchy Las); dla tych gmin w latach 2015-2020 powyzszy
stan rozmieszczenia placowek pozostawat niezmienny (z wyjatkiem 2017 r., gdy w
gminie Suchy Las funkcjonowaty jedynie trzy placowki, za§ w pozostatych latach
cztery).

W gminach miejskich i miejsko-wiejskich, w latach 2015-2020, stosunek liczby
placéwek pocztowych do liczby mieszkancow tych gmin byt nastepujacy:

- w gminie Borek Wielkopolski we wszystkich latach jedna placéwka przypadata na
nie wiecej niz 3.800 mieszkancow;

- w gminie Szamotuty w latach 2015-2017 jedna placéwka przypadata na mnigj niz
5.965 mieszkancow, natomiast w latach 2018-2020 wspétczynnik ten wynosit ok.
7.500;

9 Wsérod gmin wiejskich z najnizszy wskaznik dostepnosci placowek pocztowych posiadaty ponadto nastepujace
gminy: Budzyn (209 km?2 na 1 placdwke), Koscian (202 km?2), Lipka (191 km2), Gniezno (178 km2), Wagrowiec
(173 km2), Lubasz (167 km?), Przygodzice (163 km?2), Sieroszewice (163 km2), Zakrzewo (162 km?2)i Blizanow
(157 km2), Ryczywot (154 km?), Ztotéw (146 km2), Stupca (144 km2), (Strzatkowo 142 km2) i Potajewo (141
km2).

9 Ul. Poznariska 10, Huta; ul. Wyzwolenia 49, Kuznica Czarnkowska; Sarbia 28A

97 Suchy Las (gm. w.), Miasto Poznan (gm. m.), Srem (gm. m-w.), Borek Wielkopolski (gm. m-w.),
Leszno (gm. m.), Swarzedz (gm. m-w.), Szamotuty (gm. m-w.), Rokietnica (gm. w.).
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- w gminie Leszno jedynie w dwdch latach (2017 i 2020) jedna placowka przypadata

na wigcej niz 6.000 mieszkancowss;

- w gminie Swarzedz w latach 2017-2020 jedna placdwka przypadata na,

odpowiednio: 6.097, 7.103, 7.238, 8.587mieszkancow;

- w gminie Srem, w latach 2019-2020, jedna placéwka przypadata na 6.007 oraz

6.022 mieszkancow;

- w gminie Poznan we wszystkich latach objetych kontrolg jedna placowka

przypadata na mniej niz 5.500 mieszkancow;

- w gminie Wrzesnia w latach 2015-2020 jedna placowka przypadata na -

odpowiednio: 9.164, 11.488, 15.357, 15.478, 11.698 oraz 11.814 mieszkancow.
(akta kontroli str. 1472-1489)

W latach objetych kontrolg do PP S.A. wptyneto sze$¢ wnioskéw o przywrdcenie lub
utworzenie placowek pocztowych na terenie gmin z obszaru RS. Tylko trzy wnioski
wptynety bezposrednio do Dyrektora RS, ktory odpowiedzi udzielit bezposrednio
wnioskodawcom. W pozostatych trzech przypadkach wnioski skierowano do
Prezesa Zarzadu PP S.A. oraz do ministra wtasciwego do spraw tacznosci — w tych
sprawach odpowiedzi udzielone zostaty przez Pion Sprzedazy PP S.A. przy
wspotpracy merytorycznej z RS. W wyniku trzech interwenciji ostatecznie utworzono
placowki w miejscowoséciach: Lisiec Wielki, Zychlin oraz Wolsztyn. Odno$nie
placéwki w miejscowos$ci Cigzen Biuro Zarzadzania Siecig i Sprzedazg dla Klienta
Detalicznego we wrzesniu 2020 r. wyrazito zgode na uruchomienie agencji
pocztowej w IV kwartale 2020r. Pozostate dwa wnioski rozpatrzone zostaty
odmownie z uwagi na brak zainteresowanych podjeciem wspotpracy z PP S.A.
i prowadzeniem agencji pocztowej (w miejscowo$ci Wargowo, gmina Oborniki) oraz
niecelowo$¢ uruchomienia nowej placéwki w niedalekiej odlegtosci (900 m) od
placéwki juz funkcjonujacej (w dzielnicy Zaborowo w Lesznie).

(akta kontroli str. 713-716, 1974-2017)

Zgodnie z §24 ust. 1 i 2 rozporzadzenia MAC, spetnienie kryteriow dostepnosci
placéwek pocztowych wylicza sie biorgc pod uwage wartosci Srednie w skali kraju.
Jednoczes$nie w §24 ust. 5 przyjeto, ze lokalizacja placowek pocztowych operatora
wyznaczonego, o ktérych mowa w ust. 1-3, uwzglednia wystepujace na danym
obszarze zapotrzebowanie na ustugi. Majac na uwadze wyniki analizy
rozmieszczenia placowek pocztowych na terenie RS NIK stwierdzit, ze w przypadku
niektérych gmin rozmieszczenie placowek pocztowych nie mogto zapewni¢ nalezytej
dostepnosci do ustug operatora wyznaczonego. Bowiem nawet, jesli w skali kraju
wspotczynnik zapewnienia dostepnosci do sieci placowek, o ktérym mowa w §24
ust. 2 ww. rozporzadzenia, wynosit 83,07 km2, a w odniesieniu do kryterium z §24
ust. 1 — 5.935 mieszkancow, to w stosunku do poszczegdinych gmin z obszaru RS
warto$ci te byty w niektorych przypadkach znacznie przekroczone. Zdaniem NIK
obecna konstrukcja przepisu 8§24 wust. 2 rozporzadzenia, w powigzaniu
z sygnalizowanymi przez Dyrektora RS trudno$ciami z pozyskiwaniu podmiotow
zainteresowanych wspdtpracg w zakresie prowadzenia agencji pocztowej,
nie przyczynia sie¢ do réwnomiernego zapewnienia dostepnosci do placowek
pocztowych na terenach gmin wiejskich.

(akta kontroli str. 658-675, 1472, 2136-2141)

2.2. Czas pracy placowek pocztowych

W przypadku wszystkich dziesieciu placowek pocztowych wytypowanych do
szczegblowego badania, zachowano wymoég z §25 rozporzadzenia MAC; jedna
znich = UP nr 2 w Poznaniu - czynna byta catodobowo (byta to takze jedyna
catodobowa placowka na obszarze dziatania RS).

92017 r.-6.415, 2020 r. — 6.350.
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W okresie objetym kontrolg Dyrektor RS zatwierdzat zmiany godzin pracy placéwek
pocztowych. O dokonanie zmiany zwracali si¢ naczelnicy urzedéw pocztowych,
uzasadniajgc wnioski, m.in., oszczednosciami etatowymi, niskim zainteresowaniem
klientow w okreslonych godzinach i organizacjg pracy placowki.

(akta kontroli str.1303-1339)

2.3. Dostosowanie placowek pocztowych i skrzynek do potrzeb oséb
niepetnosprawnych

W toku kontroli poddano ogledzinom dziesie¢ placéwek pocztowych, prowadzonych
w formie UP (5), FUP (3) oraz AP (2), w celu stwierdzenia, czy byty one w petni
dostosowane do obstugi 0s6b niepetnosprawnych. Ogledzinom poddano:
zapewnienie utwardzonego dojscia do budynku, miejsc postojowych, warunkow
technicznych schodéw, balustrad, pochylni i wind schodowych dla oséb
0 ograniczonej zdolnosci poruszania sig, warunki techniczne wejs¢ do budynkow
| pomieszczen, obnizonych okienek obstugi klientow, a takze umiejscowienia
skrzynki i mozliwo$¢ skorzystania z niej przez osobe niepetnosprawng. Dziewigé
placowek sposrdd 10 wytypowanych do badania oznaczonych byto w wyszukiwarce
na stronie internetowej PP S.A%, jako dostosowane do obstugi 0s6b
niepetnosprawnych'%. W pieciu placéwkach nie stwierdzono przypadkéw ich
niedostosowania do obstugi osob niepetnosprawnych101,

(akta kontroli str. 983-1064)

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

[...]102
(akta kontroli str.801-806, 1603-1613)

Likwidacje skrzynek przez RS w latach 2017-2018 nie zostaty poprzedzone
udokumentowanymi badaniami, co byto niezgodne z obowigzkiem wynikajacym z §2
ust. 1 Instrukcji o nadawczych skrzynkach pocztowych.

(akta kontroli str. 735-739, 1603-1613, 2110-2112)

Ponadto, w 2015 r. zlikwidowanych zostato 737 skrzynek bez takich badan.
Wskaza¢ przy tym nalezy, Zze obowigzujgca wowczas instrukcja nie wymagata ich
przeprowadzenia przez realizujgcego oproznianie.

(akta kontroli str. 735-739, 1603-1613, 2110-2112)

W okresie od 1 kwietnia 2018 r. do 30 czerwca 2020 r. RS zlikwidowat pie¢
skrzynek'0® z powodu braku zgody wiasciciela nieruchomo$ci na jej ponowne
zamontowanie lub wypowiedzenie wczesniejszej zgody. W czterech przypadkach
likwidacja ta naruszata wewnetrzne wytyczne PP S.A., gdyz wnioski o zlikwidowanie
skrzynek zostaty udokumentowane notatkg stuzbowg lub mailem naczelnika urzedu
pocztowego realizujgcego oproznianie skrzynki, a nie pisemnym o$wiadczeniem
wiasciciela nieruchomosci.

(akta kontroli str. 1593-1601, 2110-2112)

99 https://placowki.poczta-polska.pl

100 UP w Suchym Lesie (Nowy Rynek 3), UP nr 38 w Poznaniu (ul. Grochowska 79), UP nr 2 w Poznaniu
(ul. Glogowska 17), AP w Mechlinie (ul. Nowe Osiedle 29), AP w Zimnowodzie (Zimnowoda 1, gm. Borek
Wielkopolski), UP nr 2 w Lesznie (ul. Dworcowa 3), UP nr 1 w Swarzedzu (ul. Dworcowa 7), FUP w Szamotutach
(ul. Sportowa 33A), FUP w Przezmierowie (ul. Pocztowa 6, Rokietnica).

101 UP w Suchym Lesie, UP nr 38 w Poznaniu, UP nr 2 w Lesznie, UP nr 1 w Swarzedzu, FUP w Przezmierowie
(Rokietnica).

102 \Wytaczenia jawnosci dokonano przez NIK w interesie Poczty Polskiej S.A. z uwagi na tajemnice
przedsiebiorstwa, na podstawie art. 5 ust. 1 i ust. 2 ustawy o dostepie do informacji publicznej, w zwigzku
z art. 11 ust. 4 ustawy o zwalczaniu nieuczciwej konkurencii.

103Mieszkow (ul. Rynek 39), Turek (ul. kard. Stefana Wyszyniskiego 9), Czempin (ul. Poznanskie Przedmiescia
21), Leszno (ul. Tadeusza Sygietyriskiego 22), Baranowo (ul. Przemystawa 13).
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3. W pieciu poddanych ogledzinom placéwkach stwierdzono nw. przypadki
niedostosowania lub tylko czeSciowego ich dostosowania do obstugi o0s6b
niepetnosprawnych.

1) W UP nr 2 w Poznaniu stwierdzono: niesprawno$¢ windy schodowej przy
schodach wejsciowych do budynku (od strony ul. Dworcowej). Uczestniczaca
w ogledzinach kierownik zmiany placowki wyjasnita, ze winda pozostaje niesprawna
od ok. dwoch lat, pomimo dokonanego zgtoszenia potrzeby naprawy.

(akta kontroli str. 989-997)

Dyrektor Regionu Pionu Infrastruktury w Poznaniu podata, ze ze wzgledu na wiek
windy i niedostepnos¢ czesci zamiennych zostata ona wytgczona z eksploataciji, a w
zwigzku z ograniczeniami inwestycyjnymi, wynikajacymi z sytuacji ekonomicznej PP
S.A., na 2021 r. odtozono podjecie decyzji w przedmiocie wymiany urzadzenia badz
zastgpienia go innym rozwigzaniem.

(akta kontroli str. 514)

2) W FUP nr 1 w Swarzedzu z siedzibg w Kleszczewie stwierdzono:

- obecnos¢ przed wejsciem do budynku progu o wysokosci 4 cm (niezgodno$¢ z §
62 ust. 3 rozporzadzenia Ministra Infrastruktury z dnia 12 kwietnia 2002 r. w sprawie
warunkow technicznych, jakim powinny odpowiada¢ budynki i ich usytuowanie!04)
oraz drzwi - oddzielajace przedsionek od sali operacyjnej - ktorych szeroko$c¢
wynosita 80 cm (niezgodno$¢ z § 62 ust. 1 tego rozporzadzenia).

Zgodnie z zapewnieniem uczestniczacej w ogledzinach pracownicy PP S.A. statym
klientem placowki byta osoba poruszajgca sie na wozku inwalidzkim, ktdra nigdy nie
zgtaszata problemdw zwigzanych z mozliwoscig dostania sie do wewnatrz.

(akta kontroli str. 983-988)

Dyrektor RPI wyjasnita, ze budynek, w ktorym znajduje sie filia wzniesiony zostat
przed wejSciem w zycie obowigzujacego rozporzadzenia, a zgodnie z §2 ust. 1
przepisy rozporzadzenia stosuje sie przy projektowaniu, budowie i przebudowie oraz
przy zmianie sposobu uzytkowania budynkdw; zapewnita takze, ze PP S.A. zwroci
sie do wynajmujacego lokal fili z prosbhg o likwidacje réznicy pozioméw podtoza
przed wejéciem i likwidacje progu.

(akta kontroli str. 515-516)
3) W FUP w Szamotutach stwierdzono:
- szeroko$¢ pochyini prowadzacej do wejScia wynoszacy jedynie 110 cm
(wymagane 120, § 68 ust. 1 ww. rozporzadzenia Ministra Infrastruktury), za$ przy
potaczeniu pochylni ze spocznikiem (znajdujacym sie bezpo$rednio przed drzwiami
wejsciowymi) wystepowanie uskoku (réznica w poziomach) o wysokosci od 2
do3cm; brak wyposazenia pochylni w obustronne porecze (§ 71 ust. 1
ww. rozporzadzenia Ministra Infrastruktury) oraz niewtasciwe wymiary spocznika -
140 x 160 cm , przy wymaganym rozmiarze: 150x150, cm (§ 68 ust. 1, §71 ust. 2
ww. rozporzadzenia Ministra Infrastruktury).

- przy drzwiach wejsciowych do placowki obecno$¢ progu o wysokosci 3 cm
od zewnatrz (maks. dopuszczalna wysoko$¢ - 2 cm, niezgodnos¢ z § 62 ust. 3).

W wyszukiwarce placowek pocztowych na stronie internetowej PP S.A.1%5 nie
oznaczono tej placowki jako dostosowanej do obstugi osob niepetnosprawnych,
jednakze w rzeczywisto$ci placdwka posiadata stosowne oznaczenie (piktogram
informacyjny przy drzwiach wejSciowych). Mimo stosownego oznaczenia na
zewnatrz oraz wewnatrz placéwki brak byto odpowiednich utatwien (np. brak
okienka z obnizong ladg).

104 Dz.U. z 2019 poz. 10865.
105 https://placowki.poczta-polska.pl
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(akta kontroli str.998-1003)

Zgodnie z zapewnieniem Dyrektor RPlI w Poznaniu, przed wejsciem do placowki
usuniety zostanie piktogram informujacy o dostosowaniu placowki do obstugi osob
niepetnosprawnych i w jego miejsce zamontowany bedzie dzwonek przywotujacy
obstuge.

(akta kontroli str. 516)

4) W AP w Mechlinie stwierdzono:

- obecno$¢ dzwonka przywotujacego obstuge placéwki w miejscu trudno dostepnym
dla osoby poruszajacej sie na wozku inwalidzkim (skorzystanie z dzwonka
wymagatoby uprzedniego wejscia na stopier o wysokosci 10 cm),

- obecno$¢ w placowce jednego stanowiska obstugi, ktére mimo oznaczenia
stosownym piktogramem nie byto dostosowane dla osob niepetnosprawnych (brak
obnizonej lady),

- obecno$¢ obok budynku AP skrzynki pocztowej typu WR1%6, do ktdrej dostep
blokowata utozona na gruncie rynna.

Zgodnie z zapewnieniem Dyrektor RPI w Poznaniu przeszkoda ta zostata usunieta.
(akta kontroli str. 516, 1004-1010)

5) W AP w Zimnowodzie stwierdzono obecnos$¢ przed wejsciem do lokalu agencii
dzwonka przywotujacego obstuge placowki, ktory byt catkowicie niedostepny dla
osoby niepetnosprawne;.

(akta kontroli str. 1011-1015)

Na obszarze dziatania RS zapewniono funkcjonowanie co najmniej jednej statej
placowki na terenie kazdej gminy, a poszczegdlne placodwki byly czynne
w wymaganych terminach. RS reagowat na wnioski lokalnych samorzadow
0 przywrocenie, badz utworzenie placowek na terenach tych gmin.

Pomimo dotrzymania przez PP S.A. w skali kraju wskaznika dostepnosci placowek
pocztowych, w badanym okresie sie¢ placowek pocztowych w niektorych gminach
wojewddztwa wielkopolskiego nie gwarantowata mieszkancom dostepnosci na
wystarczajgcym poziomie.

NIK wskazuje, ze w okresie objetym kontrola, RS uznawat za istniejace w sieci
placowek pocztowych na terenie wojewddztwa wielkopolskiego agencje pocztowe,
w przypadku ktorych, ze wzgledu na wygasniecie umowy agencyjnej, nie byto do
tego zadnych formalnych i organizacyjnych podstaw. Tego rodzaju nieistniejace
placéwki, uznawane za ,zawieszone”, byly wykazywane takze przez PP S.A. przy
sprawozdaniach z dziatalno$ci pocztowej przekazywanych corocznie Prezesowi
UKE.

W latach 2015-2020 liczba skrzynek RS i RD ulegta zmniejszeniu o0 52%, a w
niektorych przypadkach ich likwidacja nie zostata poprzedzona rzetelnymi
badaniami lub zostata niewtasciwie udokumentowana.

W pieciu na dziesie¢ poddanych ogledzinom placowkach stwierdzono przypadki ich
niedostosowania do potrzeb 0sdb niepetnosprawnych.

3. Rozpatrywanie skarg i reklamac;ji
[...]107
(akta kontroli str. 1367-1372)

106 Wiszaca, oprdzniania recznie.

107 Wytaczenia jawnosci dokonano przez NIK w interesie Poczty Polskiej S.A. z uwagi na tajemnice
przedsiebiorstwa, na podstawie art. 5 ust. 1 i ust. 2 ustawy o dostepie do informacji publicznej, w zwigzku
z art. 11 ust. 4 ustawy o zwalczaniu nieuczciwej konkurencji.
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Prowadzenie postepowan reklamacyjnych i odwotawczych dotyczacych ustug
pocztowych (z wytaczeniem ustugi przekaz pocztowy) oraz obstuga skarg
i wnioskow kierowanych do Zarzadu lub na adres Spotki, a takze prowadzenie
wymaganej sprawozdawczosci w tym zakresie, jak rowniez prowadzenie niezbednej
ewidencji rozpatrywanych skarg i wnioskow w okresie objetym kontrolg nalezaty do
Biura Wsparcia Klientow PP S.A. (dalej: BWK)108,

Zgodnie z informacjg udzielong przez RS, skargi sktadane byly bezposrednio do
BWK lub za posrednictwem placowek pocztowych i innych jednostek
organizacyjnych, sporadycznie natomiast w dyrekcji RS. Po rozpatrzeniu skargi
BWK udzielata odpowiedzi skarzacemu bezposrednio — RS nie uczestniczyt w tym
procesie; nie byt tez zawiadamiany (ani placowka, ktorej skarga dotyczyta) o tresci
udzielone; skarzacemu odpowiedzi. RS otrzymywat natomiast
comiesigczne zestawienia ilosciowe skarg zakwalifikowanych, jako uzasadnione,
wraz z prezentacjg ukazujacq statystyke dotyczacq skarg w skali kraju. Podobnie w
przypadku RD wskazano, ze w zwigzku z centralizacjg zadan i kompetencji w
zakresie prowadzenia postepowan reklamacyjnych i skargowych, do Dziatu Obstugi
Eksploatacji RD przekazywana byta jedynie cze$¢ spraw reklamacyjnych
| skargowych, ktore wymagaty udzielenia dodatkowych wyjasnien. Z uwagi na brak
szczegdtowych danych, RD nie prowadzit analiz, np. w celu ustalenia przyczyn
wzrostu liczby reklamacji, skarg i odszkodowan wyptaconych w roku 2017.

(akta kontroli str. 1294-1296, 1340-1366, 1387-1411)

Do dziatan, podejmowanych przez RS w zakresie problematyki skarg, Dyrektor RS
zaliczyt: monitorowanie liczby skarg w odniesieniu do poszczegdlnych urzedow
pocztowych z terenu RS, przekazywanie do podlegtych UP danych z BWK wraz z
zaleceniami, sporzadzanie oceny rocznej w zakresie skarg uzasadnionych,
w ramach ktérej analizowano ranking ilosciowy skarg oraz ustalano i rozliczano
zadania zmierzajgce do ich redukcji, a takze obowigzek ewidencjonowania skarg
wUP (na podstawie przyjmowanych interwencji oraz informacji o skargach
przekazywanych z BWK, w procesie rozpatrywania skarg, przy pozyskiwaniu
wyjasnien z UP).
Dziatania RD dotyczace skarg ukierunkowane byty gtownie na poprawe
terminowosci (o ktérych mowa w punkcie 1.2), co zdaniem Dyrektora RD miato
wptyng¢ na podniesienie jako$ci Swiadczonych ustug, a przez to takze ograniczy¢
liczbe reklamacii i wyptacanych odszkodowan.

(akta kontroli str. 706-712, 826-828, 1340-1366)

W dziatalnosci kontrolowanej jednostki w przedstawionym wyzej zakresie nie
stwierdzono nieprawidtowosci.

NIK pozytywnie ocenia zmniejszajacq si¢ od 2017 r. liczbe skarg i reklamacji
dotyczacych dziatalno$ci RS oraz RD, a takze zmniejszajacq si¢ od tego roku
warto$¢ wyptacanych z tego tytutu odszkodowan.

IV. Uwagi i wnioski

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

108 Jednostka utworzona mocg Uchwaty Zarzadu 78/2017 Zarzadu PP S.A. z dnia 25 kwietnia 2017 r. w sprawie
zmian organizacyjnych w PP S.A. w sprawie zmian organizacyjnych w PP S.A., zmiany Regulaminu
organizacyjnego Centrali PP S.A. oraz uchwaty w sprawie podziatu kompetencji pomiedzy Cztonkéw Zarzadu
PP S.A.; Do korica kwietnia 2017 r. rozpatrywanie skarg i wnioskéw nalezato do zadan Biura Zarzadzania
Ryzykiem i Zgodno$cia, zgodnie z Uchwatg nr 311/2011 Zarzadu PP S.A. z dnia 20 grudnia 2011 r. w sprawie
organizacji przyjmowania i rozpatrywania skarg i wnioskéw w PP S.A.
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Uwagi

1) podjecie dziatan zapewniajacych spetnienie przez PP S.A. obowigzujacych
wymogoéw dotyczacych terminowos$ci doreczania przesytek pocztowych w ramach
ustug powszechnych,

2) zapewnienie sprawno$ci urzadzen znajdujgcych sie na wyposazeniu placowek,
ktérych niesprawnos¢ zostata stwierdzona w toku kontroli,

3) podjecie dziatan w celu zapewnienia wiasciwej organizacji sal obstugowych
w placowkach,

4) zapewnienie wilasciwego oznakowania skrzynek typu WR, w zakresie
czestotliwosci ich oprdzniania oraz zapewnienie rzetelnego prowadzenia ewidencii
wydawania tabliczek z nazwami dni tygodnia, w ktorych opréznia sie skrzynki tego
typu,

5) zapewnienie przeprowadzania obligatoryjnych kontroli doraznych oprdzniania
skrzynek oraz kontroli bezpieczenstwa przesytek pocztowych,

6) zapewnienie przestrzegania wewnetrznych regulacji PP S.A. dotyczacych ruchu
osobowo-materiatowego oraz weryfikowanie i kontrolowanie uprawnien do wjazdu
na obszary chronione PP S.A.,

7) zapewnienie statego i nieutrudnionego dostepu do gasnic wewnatrz hali WER
Komorniki,

8) zapewnienie zgodnosci systemu telewizji przemystowej CCTV w [...]'®° z
minimalnymi wymaganiami funkcjonalno-jakosciowymi obowigzujacymi w PP S.A.,
9) uwzglednianie w sprawozdaniach z dziatalno$ci pocztowej PP S.A. oraz

w dotaczanych do nich wykazach placowek rzetelnej informaciji o liczbie istniejacych
placowek,

10) prowadzenie rzetelnych i wiasciwie udokumentowanych badan poprzedzajacych
ewentualng likwidacje skrzynek,

11) zapewnienie dostosowania placéwek pocztowych, w ktérych stwierdzono
nieprawidtowosci w tym zakresie, do obstugi 0séb niepetnosprawnych.

Najwyzsza Izba Kontroli nie formutuje uwag.

109 Wytaczenia jawnosci dokonano przez NIK w interesie Poczty Polskiej S.A. z uwagi na tajemnice
przedsiebiorstwa, na podstawie art. 5 ust. 1 i ust. 2 ustawy o dostepie do informacji publicznej, w zwigzku
z art. 11 ust. 4 ustawy o zwalczaniu nieuczciwej konkurencii.
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Prawo zgtoszenia
zastrzezen

Obowigzek
poinformowania

NIK o sposobie
wykorzystania uwag

i wykonania wnioskow

V.Pozostate informacje i pouczenia

Wystgpienie 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 wystgpienia
pokontrolnego, w terminie 21 dni od dnia jego przekazania. Zastrzezenia zgtasza si¢
do dyrektora Delegatury NIK w Poznaniu. Prawo zgtaszania zastrzezen, zgodnie
zart. 61b ust. 2 ustawy o NIK, nie przystuguje do wystgpienia pokontrolnego
zmienionego zgodnie z trescig uchwaty w sprawie zastrzezen.

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

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

Poznan, 23 listopada 2020 r.

Najwyzsza Izba Kontroli
Delegatura w Poznaniu

Kontroler: Dyrektor:
Maciej Sterczata z up. Tomasz Nowinski
gtowny specjalista k.p. p.o. Wicedyrektora
....................... R B
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