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l. Dane identyfikacyjne kontroli

P/14/035 - Restrukturyzacja Poczty Polskiej SA (Poczta) a dostepnos¢ ustug pocztowych?

Najwyzsza Izba Kontroli
Delegatura w Krakowie

1. Andrzej Krawczyk, gtowny specjalista kontroli panstwowej, upowaznienie do kontroli
nr 92147 z 23 wrzesnia 2014 r.

2. Jerzy Baranek, gtowny specjalista kontroli panstwowej, upowaznienie do kontroli nr 92150
z 30 wrze$nia 2014 r.

(dowdd: akta kontroli str. 1-4)

Region Sieci Poczty Polskiej S.A. w Krakowie, ul. Grochowska 2, 30-940 Krakéw (RS)

Jan Guzik, Dyrektor
(dowod: akta kontroli str. 5)

Il. Ocena kontrolowanej dziatalnosci

Najwyzsza Izba Kontroli ocenia pozytywnie, mimo stwierdzonych nieprawidtowosci?
dziatalno§¢ RS w zakresie jakosci $wiadczenia ustug pocztowych oraz zatatwiania
reklamacji i skarg.

RS zapewnita wlasciwg jakos¢ $wiadczonych ustug pocztowych w zakresie ich dostepnosci,
powszechno$ci, terminowosci i sprawnosci obstugi. Osobom niepetnosprawnym
zapewniono generalnie obstuge za pomocg stosownego systemu przywotywania
pracownikow. W miejscowosciach o wzmozonym ruchu turystycznym, celem rozszerzenia
mozliwosci korzystania z ustug pocztowych, wydtuzono godziny pracy urzedéw pocztowych.
Podejmowane dziatania w zakresie poprawy jakosci Swiadczonych ustug byty skuteczne.
Nastapit spadek liczby reklamacji powszechnych ustug pocztowych. Poddane kontroli skargi
byly rozpatrywane i zatatwiane z nalezytg starannoscig i w obowigzujgcych terminach.
Z przeprowadzonych przez NIK badan wynika, ze 95,1% ankietowanych jest zadowolonych
z poziomu $wiadczonych przez Poczte ustug, a 84,1 % uznato, ze poziom ten w ostatnich
trzech latach sie poprawit.

Stwierdzone nieprawidtowosci dotyczyty:

— niesprawnodci  systemu  przywolywania  pracownikow (2  przypadki na
25 skontrolowanych placéwek),

— nie w peti skutecznego kontrolowania przez RS zgodno$ci parametréw zawieszonych
skrzynek nadawczych z obowigzujgcymi w tym zakresie przepisami prawa - na
nieodpowiedniej wysokosci byto usytuowanych 39 skrzynek, a siedem z nich byto
niedostepnych dla osob niepetnosprawnych.

1 Okres objety kontrolg; lata 2011-2014 (1 pétrocze)

2 Najwyzsza Izba Kontroli stosuje 3-stopniowa, skale ocen: pozytywna, pozytywna mimo stwierdzonych nieprawidtowosci,
negatywna.



Opis stanu
faktycznego

lIl. Opis ustalonego stanu faktycznego

1. Ocena jakosci Swiadczenia ustug pocztowych, w tym
ustug o charakterze powszechnym w RS

1.1. Zapewnienie jakosci ustug pocztowych.

Na terenie dziatania RS nastapito zmniejszenie liczby placowek pocztowych ogotem
z614w 2012 r. do 562 w | pdtroczu 2014 r. (§. o 8,5%), w tym agencji pocztowych
w gminach wiejskich ze 128 do 82. Liczba deficytowych placowek pocztowych zmniejszyta
sie 0 38,7%, w tym w gminach wiejskich 0 43,0%, przy czym $rednia odlegto$¢ miedzy
placowkami pocztowymi na obszarze wiejskim (ok. 9 km) nie zmienita sie. W rejonie
dziatania placéwki pocztowej zwigkszyta sie 0 9,3% przecietna liczba mieszkancow.
W ww. okresie zatrudnienie ogotem w RS zmniejszyto sie 0 8,2%, w tym w urzedach
pocztowych 0 9,6%, a listonoszy ogétem o 5,6%.
W latach 2012-2013 nastapit wzrost przychodow ogotem ze sprzedazy ustug pocztowych
00,5% (z 287,8 min zt do 289,3 min zt). Zmniejszyty sie natomiast w ww. okresie 0 0,8%
uzyskane przychody ogétem ze sprzedazy produktdw, towaréw i materiatow (z 342,4 min zt
do 339,6 min zt).

(dowod: akta kontroli str. 173-177)

Dyrektor RS wyjasnit, ze najbardziej istotny spadek przychodéw ze sprzedazy produktow,
towaréw i materiatéw w 2013 r. w poréwnaniu do 2012 r. odnotowano w zakresie wptat na
rachunki bankowe (spadek o 5,1%). Tendencja spadkowa wynikata przede wszystkim ze
zmiany preferencji klientéw indywidualnych w zakresie dokonywania ptatnosci. Gtéwne
przyczyny spadku to stale postepujaca elektronizacja wptat i wzrost bezgotéwkowych form
regulowania ptatnosci. Nastepuje zastepowanie tradycyjnych form uiszczania opfat
pfatno$ciami dokonywanymi poprzez konta internetowe. Dokonywanie wptat w formie
bezgotowkowej, ktdra jest preferowana jak i polecana przez wiascicieli rachunkdow
(spotdzielnie mieszkaniowe, urzedy miast, przedsiebiorstwa wodno-kanalizacyjne, itp.)
powoduje, ze ptatnosci dokonywane sg poza kanatami dystrybucji. Natomiast tendencja
spadkowa przychodoéw z ustugi ,przekaz pocztowy” (spadek o 6,5%) wynika ze wzrostu
korzystania przez spofeczenstwo z alternatywnych ustug takich jak np. przelew bankowy
oraz dokonywanie ptatnosci za posrednictwem internetu. Przyczyng odchyler w zakresie
ustug KEP, paczkowych (dynamika na poziomie 98,1%) bylo opodatkowanie ustug
podatkiem VAT, skutkujace podwyzszeniem optat za przesytki POCZTEX/EMS. Ponadto do
spadku przychodéw przyczynit si¢ znaczny rozwdj firm konkurencyjnych. Podjeto dziatania
w obszarze ustug dla zahamowania niekorzystnej tendencji m.in. poprzez:
- prowadzenie aktywnej sprzedazy i doradzanie klientom w  wyborze
najodpowiedniejszego rodzaju przesytki np. paczek priorytetowych o szybszej kategorii
i z dodatkowymi ustugami,
- prowadzenia szkolen produktowych oraz szkoleri pracownikéw bezposredniej obstugi
klienta, aby stawali sig¢ aktywnymi i profesjonalnymi doradcami,
- dziatania marketingowo — sprzedazowe takie jak organizacja stoisk okoliczno$ciowych
w miejscach o wysokim potencjale i przeptywie klientow,
- prowadzenie biezacego monitoringu i analizy przychodow  uzyskiwanych
w poszczegolnych placéwkach pocztowych,
- dziatania w obszarze ustug dziatalno$ci handlowej i filatelistycznej przez wdrazanie
oraz monitoring funkcjonowania Samoobstugowych Stref Handlu,
- sprzedaz ukierunkowang na ubezpieczenia oraz ustugi bankowe.
(dowod: akta kontroli str. 189-192)

Ogledziny 20 urzedow pocztowych (10 zlokalizowanych w miescie i 10 na wsi) oraz 5 filii

urzedéw pocztowych (jedna w miescie i 4 na wsi) wykazaty, m. in. ze:

- 7 urzedow oraz 2 filie posiadaly ograniczenia architektoniczne (6 urzedéw oraz jedna
filia byty zlokalizowane na | pietrze) uniemozZliwiajgce osobom niepetnosprawnym
(poruszajacym sie na wézku inwalidzkim) dostep do sali obstugi, przy czym wszystkie
posiadaty system przywotywania pracownikdw,



- w 18 urzedach druki pocztowe byty ogdlnodostepne dla klienta, w 2 wydawane byty na
stanowiskach obstugi, w tym w jednym przypadku informacja, ze druki dostepne sg
u pracownikow obstugi byta zamieszczona na tablicy ogtoszen,

- 3 urzedy posiadaty elekironiczny system obstugi kolejek Qumatik, pobieranie przez
klienta automatycznie nadanego numeru w kolejce,

- jeden urzad wyposazony byt w kiosk nadawczy (auto post) umozliwiajgcy nadawanie
przesytek pocztowych w ciggu 24 godzin, w kazdym dniu tygodnia,

- w kazdym urzedzie, w miejscu widocznym dla klienta byta zamieszczona informacja, ze
m.in.: regulamin ustug powszechnych, komunikaty zwigzane z ustugami finansowymi
Swiadczonymi za posrednictwem placowki pocztowej, cennik ustug pocztowych sg
dostepne na stanowisku obstugi klienta (u pracownika obstugi),

- w kolejce na obstuge oczekiwaty maksymalnie 4 osoby, w tym m.in. po odbidr przesytek
awizowanych, a czas oczekiwania wyniost od 7 minut (16 przypadkow) do 12 minut
(1 przypadek).

(dowod: akta kontroli str. 28-86)

Dyrektor RS wyjasnit, ze przyczynami awizowania przesytek poleconych byta
nieobecno$¢ adresata w chwili podjecia proby jej doreczenia, odmowa przyjecia
przesytki przez osobe wspdizamieszkatg lub koniecznos¢ awizowania przesytki nadanej
na zasadach specjalnych, mimo posiadania wiedzy o zmianie miejsca zamieszkania
adresata (nie ma mozliwosci zwrotu lub dostania). Dla poprawy skuteczno$ci doreczania
przesytek podejmuje takie dziatania jak wprowadzenie tzw. schodkowego czasu pracy
listonoszy (przesunigcie godzin doreczania), uzaleznienie premii zadaniowe;j listonoszy
od wskaznika skutecznoSci doreczania oraz zachecanie Kklientow placowek
odbierajgcych awizowane przesytki polecone do skorzystania i zlozenia Zadania
doreczenia tych przesytek do oddawczej skrzynki (konkurs z nagrodami dla
pracownikdw, ktérzy pozyskaja najwiecej klientéw korzystajacych z tej formy
doreczania).

(dowod: akta kontroli str. 210)

Z przeprowadzonych badan ankietowych wsrdd 410 klientéw poczty wynikato, m.in. ze:

-z poziomu $wiadczonych ustug przez poczte zadowolonych byto 390 (95,1%)
ankietowanych a 10 (2,5%) byto niezadowolonych,

- 345 (84,1%) ankietowanych wskazato, ze poziom $wiadczonych ustug w ostatnich
trzech latach poprawit sie, a 63 (15,4%) ze nie ulegt poprawie,

-z terminowos$ci doreczenia przesytek zadowolonych byto 383 (93,4%) ankietowanych,
a 13 (3,2%) bylo niezadowolonych. Na poprawe terminowo$ci doreczenia przesytek
w ostatnich trzech latach wskazato 334 (81,5%) ankietowanych a 73 (17,8%), ze nie
ulegta poprawie,

-z dostepnosci ustug pocztowych zadowolonych bylo 355 (86,6%) ankietowanych
a niezadowolonych byto 25 (6,1%). Wedtug 294 (71,7%) ankietowanych dostepnos$é¢
ustug pocztowych w ostatnich trzech latach ulegta poprawie,

- z godzin pracy swojej placowki pocztowej zadowolonych byto 367 (89,5%)
ankietowanych a niezadowolonych byto 27 (6,6%). Z szybko$ci obstugi w swoje
placéwce zadowolonych byto 349 (85,1%) a 42 (10,2%) byto niezadowolonych,

- 367 (89,5%) ankietowanych byto zadowolonych ze sposobu doreczania przesytek przez
listonoszy w swoim rejonie a 22 (5,4%) byto niezadowolonych. Wedtug 290 (70,7%)
ankietowanych spos6b doreczania przesytek w ostatnich trzech latach poprawit sie,
a wedtug 116 (28,3%) nie ulegt zmianie,

- 361 (88,0%) ankietowanych byto zadowolonych z doreczania przesytek poleconych,
a 25 (6,1%) - niezadowolona. Poprawe doreczania przedmiotowych przesytek
w ostatnich trzech latach wskazato 281 (68,5%) ankietowanych a 123 (30%) uznato, ze
nie ulegta poprawie,

- 270 (65,8%) ankietowanych uznato, ze poziom cen za ustugi pocztowe byt odpowiedni
a 79 (19,3%), ze jest za wysoki (58 nie miato zdania),

- z bezpieczefistwa przesytek pocztowych zadowolonych byto 338 (82,4%)
ankietowanych, 49 (12%) nie miato zdania a 20 (4,9%) bylo niezadowolonych.
Zagubienie przesytek wskazato 49 ankietowanych (w tym raz — 33 osoby, klika razy -
15 o0s6b), doreczenie z opoznieniem wskazato 130 ankietowanych (w tym raz - 69,
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kilka razy — 54, czesto - 5), uszkodzenie zawartosci przesytki 47 ankietowanych (w tym
raz — 28, kilka razy -17, czesto — 1),

- na zbyt diugie kolejki w placowce wskazato 236 ankietowanych, w tym raz — 48, kilka
razy — 111, czesto -46 i bardzo czesto - 31,

- doreczenie przesytek poleconych pod nieobecnos¢ w domu  wskazato
156 ankietowanych, w tym raz — 36, kilka razy — 77, czesto - 26 a pozostawienie awiza
pomimo obecno$ci domownikéw wskazato 121, z tego raz — 41, kilka razy — 55, czesto
- 14, bardzo czesto - 11,

- niemozno$¢ uzyskania  wyczerpujgcej informacji w  placowce  wskazato
37 ankietowanych, w tym raz — 18, kilka razy — 14, czesto - 2.

Na obszarze funkcjonowania RS (wg stanu na koniec listopada 2014 r.) zlokalizowanych
byto 2666 skrzynek nadawczych, w tym 2 341 skrzynek bylo dostepnych dla osob
niepetnosprawnych. W 2014 r. dokonano zmian w ilosci skrzynek nadawczych poprzez
likwidacje 95 zlokalizowanych na terenie miasta Krakowa oraz 53 na obszarach wiejskich.
Podstawg tych dziatann byto badanie ilosci listow wrzucanych do tych skrzynek. Ponadto
Zlikwidowano 37 skrzynek z roznych innych przyczyn, m.in. z powodu odnowy elewacii
przez wiascicieli budynkdw, ciagtej dewastaciji oraz nieuzytkowania ich w danej lokalizacji
(poprzedzone analizg iloci listow wrzucanych do skrzynek). Z drugiej strony -
zamontowano 30 skrzynek w nowych lokalizacjach, m.in. z takich powodéw jak: zmiana
miejsca funkcjonowania placowki, remont budynku oraz prosby mieszkancow danej
miejscowosci.

Wedtug regulaminu organizacyjnego Poczty oraz wydanej instrukcji o nadawczych
skrzynkach pocztowych za gospodarke tymi skrzynkami, w tym m. in. montazu/demontazu,
umiejscowienia i utrzymania skrzynek odpowiedzialnym jest Pion Infrastruktury PP S.A.

Kontrola 131 skrzynek nadawczych (w tym: 30 na terenie Krakowa, Nowego Sacza - 10,
Tarnowa — 10, Brzeska - 13) wykazata, ze wszystkie spetniaty wymagania okre$lone
odpowiednio w §§ 2, 3, 4 ust. 1i § 5 rozporzadzenia Ministra Administracji i Cyfryzacii
zdnia 14 marca 2014 r. w sprawie nadawczych skrzynek pocztowych?, tj. w zakresie
wielko$ci skrzynki pocztowej, zabezpieczenia przed kradzieza i poufno$ci, usytuowania
otworu wrzutowego na odpowiedniej wysokosci oraz identyfikacji danych dotyczacych
operatora i godzin oprdzniania skrzynki. Sposrod ww. 131 skrzynek 92 spetniaty wymagania
okre$lone w § 4 ust. 3 tego rozporzadzenia, gdyz byly zamontowane na odpowiedniej
wysokosci, natomiast 39 ich nie spetniafo.

(dowdd: akta kontroli str. 88-122, 181-182)

1.2. Ukierunkowanie urzedéw pocztowych na potrzeby klienta
niepetnosprawnego, z matymi dzie¢mi i w podesztym wieku.

Urzedy objete ogledzinami (20) posiadaty obnizone okienko, umozliwiajgce obstuge oséb
niepetosprawnych. Ponadto urzedy te oraz ich filie (5) posiadajace ograniczenia
architektoniczne uniemozliwiajgce osobom niepetnosprawnym dostep do sali obstugi byty
wyposazone w system przyzywowy pracownika urzedu (dzwonek na stanowisku obstugi lub
zapleczu sali obstugi uruchamiany przyciskiem zainstalowanym na zewnatrz budynku,
w miejscu widocznym i dostepnym dla osoby niepetnosprawnej, zasilany bateriami). Jako
dobrg praktyke nalezy uzna¢ posiadanie przez trzy urzedy wykazu oséb niepetnosprawnych
zamieszkatych na terenie przez nich obstugiwanym. Listonosze byli zobowigzani do
kontaktowania sie z tymi osobami celem realizacji zleconych przez nich ustug pocztowych.
Zaden z kontrolowanych urzedéw nie byt wyposazony w kacik zabaw dla dzieci.

(dowdd: akta kontroli str. 28-87)
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1.3. Zapewnienie ustug pocztowych, w tym o charakterze
powszechnym, w miejscowosciach o wzmozonym ruchu
turystycznym.

Na obszarze dziatania RS, zaréwno w miejscowo$ciach turystycznych (w wigkszosci
Zlokalizowanych w obszarach gorskich, np. Zakopane, Rabka, Szczawnica) jak i miastach
stanowigcych gtéwne centra turystyki (Krakéw, Wieliczka, Wadowice), okres turystyczny
trwa caty rok. We wszystkich tych lokalizacjach funkcjonujg placéwki pocztowe i gtéwnym
dziataniem majacym na celu zapewnienie turystom mozliwosci korzystania z ich ustug
pocztowych jest — jak wyjasnit Dyrektor RS — dostosowanie ich organizacji pracy do potrzeb
i specyfiki rynku. Pracownicy w tych placowkach pracujg zwykle w systemach
dwuzmianowych i w wigkszo$ci przypadkéw rowniez w sobote (jak w ww. miejscowos$ciach).
W matych miejscowosciach turystycznych (np. Koscielisko, Poronin) placowki pocztowe
otwarte sg w wydtuzonym czasie pracy (od godzin rannych do 17:30). W newralgicznych
miejscach turystycznych Krakowa urzedy pocztowe sg czynne w wymiarze catodobowym
oraz w niedziele i Swieta.

Celem rozszerzenia mozliwosci  korzystania z uslug pocztowych  turystom

w miejscowosciach turystycznych organizowane byty m.in. w latach 2013-2014, na Rynku

w Krakowie:

— cykliczne stoiska pocztowe, np.: Dylizans w miesigcach kwiecien — pazdziernik, Targi
Bozonarodzeniowe i Wielkanocne oraz Galicyjski Kiermasz Adwentowy,

— okazjonalne stoiska pocztowe, np.: z okazji kanonizacji Jana Pawfa Il (w Krakowie
i Wadowicach) oraz V Europejskich Targow Produktéw Regionalnych w Zakopanem.

(dowdd: akta kontroli str. 182, 187-188)

1.4. Podejmowanie dziatan w zakresie usprawniania i poprawy
jakosci $wiadczonych ustug pocztowych.

W okresie objetym kontrolg RS podejmowat m.in. nastepujace dziatania w zakresie
usprawniania oraz zapewnienia wiasciwej pracy stuzby nadawczej, ekspedycyjno-
rozdzielczej i doreczen:

- wystosowano do wszystkich placéwek pocztowych zalecenia dotyczace zardéwno
postepowania w przypadku dorgczania przesytek sagdowych w postepowaniu cywilnym,
zwracanych po terminie jak i doreczania oraz opracowywania przesytek nadawanych
przez urzedy skarbowe na zasadach szczegdlnych (pisma z 6 wrze$nia 2013 r.
iz 17 lipca 2014 r.),

- rozestano w dniu 17 marca 2014 r. interpretacje przepiséw dotyczacych przesytek
nadanych na zasadach specjalnych,

- przeprowadzano kontrole we wszystkich urzedach pocztowych w zakresie terminowosci
doreczania przesytek zwyklych i priorytetowych. Stwierdzone nieprawidtowosci
dotyczyty m.in. przekroczenia czasu dostarczenia adresatowi przesylek.
W konsekwencji obnizano premie odpowiedzialnym za nie pracownikom. Ponadto
wzmozono nadzor nad jednostkami, w ktérych stwierdzono nieprawidtowosci.

Dziatania RS w zakresie rozmieszczania, ewidencji oraz nadzoru nad oproznianiem

nadawczych skrzynek pocztowych polegaty m.in. na:

- analizowaniu i weryfikacji w szczegdlnosci ilosci nadawczych skrzynek pocztowych
rozmieszczonych na obszarze miasta Krakowa i obszarach wiejskich oraz ilosci
wrzucanych do nich listdw; w ich wyniku w 2014 r. zlikwidowano 185 skrzynek
nadawczych, a zamontowano w innych lokalizacjach — 30,

- czeSciowe] decentralizacji  oprozniania  nadawczych  skrzynek  pocztowych
Zlokalizowanych przy urzedach pocztowych oraz filiach urzedéw pocztowych,
polegajacej na wykonywaniu tej czynno$ci przez pracownikow tych urzeddw,

- przeprowadzeniu kontroli pocztowych skrzynek nadawczych i wydawaniu zalecen
w wyniku stwierdzonych nieprawidtowosci dot. zmian ich pofoZzenia i lokalizacji
(kierowanych do Pionu Infrastruktury Poczty).



Ustalone
nieprawidtowosci

Dazenie do poprawy jako$ci $wiadczenia ustug pocztowych oraz bezpieczenstwa obrotu

pocztowego realizowano m.in. w nastepujacy sposob:

- w wyniku analizy raportow dotyczacych jakosci realizowanych ustug, RS wystosowat
zalecenia do wszystkich placéwek pocztowych (pismo z 28 sierpnia 2014 r.) dotyczace
postepowania w zakresie prawidtowego wypetniania drukdw potwierdzenia odbioru,
przesytek nadanych w postepowaniu administracyjnym oraz na podstawie zawartych
indywidualnych umoéw oraz elektronicznego potwierdzania odbioru przesytek,

- w dniu 16 pazdziernika 2013 r. przeprowadzono kontrole w 8 urzedach oddawczych
z terenu miasta Krakowa, ktéra wykazata w 3 urzedach opdéznienia w przebiegu listow
priorytetowych (stwierdzono, Zze $wiadczyto to o braku nadzoru nad ich terminowym
dostarczaniem). W wyniku tej kontroli RS wystosowat zalecenia o zwigkszenie nadzoru
w zakresie terminowosci dostarczania przesytek, w tym priorytetowych, za ktéry
odpowiedzialnym jest naczelnik danego urzedu,

- w Il kwartale 2014 r. przeprowadzono test bezpieczenstwa obrotu pocztowego
i ochrony dochodéw Poczty dotyczacego whadciwego taryfikowania i egzekwowania
doptat za przesytki listowe oraz weryfikacji optat. W wyniku testu stwierdzono, ze
sposrad 195 przesytek w 96 przypadkach zostaty one doreczone z nadrukiem fikcyjne;
umowy, w 62 przypadkach doreczono je adresatom z niedoptatg (bez proby pobrania
opfaty lub odmowy jej uiszczenia), w 79 przypadkach skierowano je do doreczenia
mimo braku opfaty oraz w 61 przypadkach przesyiki zostaty doreczone adresatom
mimo braku optaty (bez préby pobrania optaty lub odmowy jej uiszczenia).

(dowod: akta kontroli str. 128-171)

W dziatalnosci kontrolowanej jednostki w przedstawionym wyzej zakresie stwierdzono
nastepujace nieprawidtowosci:
1. W Urzedzie Pocztowym Spytkowice oraz w Fili Urzedu Pocztowego Tarndw 2
w Koszycach  Wielkich — posiadajacych  bariere  architektoniczng dla  oséb
niepetnosprawnych poruszajacych sie na wozku inwalidzkim — tzw. instalacja przyzywowa
pracownika Urzedu Pocztowego byta niesprawna, natomiast w Urzedzie Pocztowym Ktaj na
przyj$cie pracownika Urzedu oczekiwano 10 minut.
Naczelnik Urzedu Pocztowego Spytkowice w o$wiadczeniu podata, ze nie jest w stanie
stwierdzi¢, co bylo przyczyng awarii systemu przywolywania pracownika przez osobe
niepetnosprawng w dniu 3 listopada 2014 r. System sprawdzany jest codziennie, a baterie
zostaty wymienione 31 pazdziernika 2014 .
Naczelnik Urzedu Pocztowego Kiaj wyjasnita natomiast, ze zbyt pdzna reakcja na uzycie
dzwonka dla oséb niepetnosprawnych miata miejsce w trakcie najwigkszego nasilenia ruchu
klientow i pracownica obstugujgca w okienku nie od razu ustyszata wezwanie.
Zadeklarowano, Ze zostang podjete dziatania, aby dzwonek byt réwniez slyszalny na
zapleczu i to pracownicy zaplecza bedg zobowigzani do natychmiastowe] reakcii.

(dowdd: akta kontroli str. (46- 50, 58-59, 82-85)

2. W wyniku kontroli prawidtowosci dostepu do pocztowych skrzynek nadawczych
stwierdzono, ze 39 (tj. 28% poddanych kontroli) nie spetniato wymagan okreslonych w § 4
ust. 3 rozporzadzenia w sprawie nadawczych skrzynek pocztowych, gdyz byly
zamontowane na nieodpowiedniej wysoko$ci. Ponadto w 7 przypadkach z ww. 39 skrzynki
byly niedostepne dla oséb niepetnosprawnych.

(dowod: akta kontroli str. 88-122)

Dyrektor RS wyjasnit, ze za montaz i demontaz skrzynek nadawczych odpowiada Pion
Infrastruktury Poczty. Skrzynki nadawcze, ich lokalizacja i estetyka sg na biezaco
kontrolowane przez pracownikéw RS przy okazji wizyt w urzedach pocztowych. Dodatkowo
oceny ww. obszaru dokonujg przedstawiciele Biura Jako$ci Poczty i za kazdym razem
RS ustosunkowuije sie do ewentualnych zarzutdw dotyczacych nieprawidtowosSci w zakresie
zlokalizowania skrzynek nadawczych w miejscach niewidocznych i niedostepnych dla
klientow. W 2014 r. w 41 przypadkach podjeto dziatania w celu dostosowania ich dla
potrzeb os6b niepetnosprawnych. W wyniku podjetych dziatan m.in. siedem skrzynek
zamontowano na wiasciwej wysoko$ci, w 25 przypadkach nie uzyskano zgody wiascicieli
lub administratora budynku na zmiane lokalizacji (nowa elewacja), pie¢ skrzynek
zdemontowano, a w przypadku dwoch - bariery architektoniczne nie pozwalajg na ich
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zmiang. Naczelnicy urzedow pocztowych, na obszarze ktorych wystepujg tego typu
nieprawidtowosci sg zobligowani do podijecia dziatan zmierzajacych do wyeliminowania tego
typu nieprawidtowosci, w tym podjecia rozméw z wiascicielami budynkéw w sprawie
umieszczenia skrzynki nadawczej, zmiany jej lokalizacji oraz wysokosci jej umiejscowienia.
Podstawg zmiany lokalizacji skrzynki jest zgoda na nig wiasciciela budynku. Brak zgody
uniemozliwia dostosowanie skrzynki do wymagan rozporzadzenia. RS wraz z Regionem
Dystrybucji Poczty podejmuje dziatania majace na celu weryfikacje ilosci nadawczych
skrzynek pocztowych rozmieszczonych w obszarze miasta Krakowa. RS dazy do usuwania
wszelkich nieprawidtowosci w zakresie umiejscowienia skrzynek nadawczych i w tym celu
wykorzystywane sg wszelkiego rodzaju sytuacje zwigzane z remontami budynkéw, na
ktérych skrzynki wiszg w sposob nieprawidtowy.

(dowdd; akta kontroli str. 182-186)

Zdaniem NIK umieszczenie w miejscu widocznym dla klienta wybranych optat z cennika za
najpopularniejsze przesytki oraz najwazniejszych uregulowan z regulaminu ustug
powszechnych poprawitoby sprawno$¢ obstugi klientow. Dotychczas przyjete jest w RS
rozwigzanie, ze Regulamin ustug powszechnych i cenniki ustug pocztowych znajduja sie na
stanowiskach obstugi i sg udostepniane na zyczenie klienta.

Najwyzsza Izba Kontroli ocenia pozytywnie, mimo stwierdzonych nieprawidtowosci,
dziatalno$¢ RS w zakresie jakosci $wiadczenia ustug pocztowych, w tym o charakterze
powszechnym. W dwoch przypadkach zawiddt system przyzywania dla oséb
niepetnosprawnych. Kontrolowanie przez RS zgodnos$ci parametrow zawieszonych
skrzynek nadawczych z obowigzujacymi w tym zakresie przepisami prawa nie byto w petni
skuteczne - na nieodpowiedniej wysokosci byto usytuowanych 39 skrzynek, a siedem z nich
byto niedostepnych dla 0sdb niepetnosprawnych.

2. Dziatalno$¢ RS w zakresie zatatwiania reklamaciji, skarg
i wnioskéw

2.1. Reklamacje i odszkodowania zwigzane ze $wiadczeniem
ustug pocztowych.

W latach 2011 - 2014 (I pétrocze) ztozono ogétem 39402 reklamacji w zwigzku ze

$wiadczeniem ustug pocztowych przez RS, w tym:

— 35213 (89,4%) — w zwigzku ze Swiadczeniem ustug powszechnych. Uwzgledniono
9125 znich (25,9 %), a 26 088 odrzucono. Reklamacje dotyczyty w szczegdlnosci:
utraty przesytki poleconej (71,7% reklamacji w tej grupie), utraty paczki pocztowej
(3,7%), utraty przesytki z zadeklarowang wartoscig (0,7%), ubytku zawarto$ci przesyki
poleconej (0,6%), ubytku zawartosci paczki pocztowej (0,2%), ubytku zawartoSci
przesyiki z zadeklarowana wartoscig (0,1%), uszkodzenia przesytki poleconej (0,6%),
uszkodzenia paczki pocztowej (0,5%), oraz z innych przyczyn (21,9%);

— 1688 (4,3% ogblu) w zwigzku ze Swiadczeniem ustug kurierskich. Uwzgledniono
818 (48,4%) z nich, a 870 odrzucono. Reklamacje dotyczyly w szczegdInosci utraty
przesytki (10,9% reklamacji w tej grupie), ubytku zawarto$ci przesytki (0,8%),
uszkodzenia przesytki (6,0%), opdznienia w doreczeniu przesytki (46,8%) oraz innych
przyczyn (35,5%);

— 2501 (6,3% ogétu) w zwigzku ze Swiadczeniem innych ustug pocztowych (drukéw
bezadresowych, przesytek pocztowych pobraniowych, przesylek na warunkach
szczegOInych, paczek pocztowych Plus, E-przesytek, przesytek gabarytowych,
multipaczek, przesytek firmowych, telegraméw pocztowych i paczek). Uwzgledniono
916 (36,6%) z nich, a 1585 odrzucono. Reklamacje dotyczyly w szczegoinosci: utraty
przesytki (545), ubytku zawarto$ci przesytki (42) uszkodzenia przesytki (327), op6znienia
w doreczeniu przesytki w stosunku do gwarantowanego terminu (211) oraz innych
przyczyn (1 376).

(dowod: akta kontroli str. 18-21)



Analiza 9 wybranych reklamacji ustug $wiadczonych przez RS w okresie 2012 - | pétrocze
2014 (po trzy tytuty w kazdej grupie reklamacji, z powodu ktorych wyptacono najwieksze
kwoty odszkodowar) wykazata, ze:

- przyczynami reklamacji przesytek pocztowych byly: zaginiecia (4 przypadki, w tym
3 poza granicami kraju), uszkodzenie ich zawartosci (4) oraz opOznienie W jej
dostarczeniu (1),

- wszystkie reklamacje zostaty objete postepowaniem wyjasniajacym,

- wszystkie reklamacje zostaty uznane za zasadne i wyptacono stosowne
odszkodowania oraz zwrdcono optaty za nadanie przesytki,

- do kazdego reklamodawcy wystosowano pismo z odpowiedzig i uzasadnieniem
uznania reklamacji.

Warto$¢ poddanych analizie reklamacji wyniosta kwote 12,2 tys. zt, tj. 1,9% wyptaconych

odszkodowan ogotem.

(dowdd: akta kontroli str. 178-179)

W latach 2012 — 2014 (I pétrocze) RS wyptacit odszkodowania z tytutu ztozonych reklamacii
w tacznej kwocie 634,5 tys. zt (tj. 0,05% ogdtu przychoddw w tym okresie), w tym z tytutu
ustug powszechnych - 568,6 tys. zt, ustug kurierskich - 35,4 tys. zt oraz innych ustug -
30,5 tys. zt.
W szczegoinosci w 2012r4 RS wyptacit odszkodowania z tytutu ztozonych reklamacii
ogbtem 217,9 tys. zt, w tym z tytutu ustug powszechnych - 207,5 tys. zt, ustug kurierskich -
5,7 tys. zt oraz innych ustug - 4,8 tys. zt.
W 2013 r. wyptacono z powyzszego tytutu 267,9 tys. zt, w tym z tytutu ustug powszechnych
- 248,3 tys. zt, ustug kurierskich - 13,5 tys. zt oraz innych ustug - 6,1 tys. zt. Powodem
wzrostu kwoty odszkodowan ogétem w 2013 r. w poréwnaniu do 2012 r. (22,9%) byta
wyptata odszkodowan za przesyiki zagraniczne.

(dowdd: akta kontroli str. 22)

W 2013 r. operator pocztowy Wielkiej Brytanii upowaznit Poczte do wyptaty przez
RS odszkodowan za 391 przesytek na faczng kwote 44,9 tys. zt.
(dowdd: akta kontroli str. 194)

Dyrektor RS wyjasnit, ze w 2013 r. odnotowano wigkszg liczbe reklamacji uznanych za
zasadne przez operatora Wielkiej Brytanii, ktory upowaznit Poczte do wyptaty odszkodowan
za przesytki zagraniczne. Ponadto zwigkszyta sie liczba opoznien w udzielaniu odpowiedzi
na reklamacje przez operatorow zagranicznych, co skutkowato konieczno$cig wyptaty
odszkodowan (dotyczylo to sytuacji, gdy operator poczty zagranicznej nie udzielit
odpowiedzi w terminie 3 miesiecy).

(dowdd: akta kontroli str. 189, 193)

W | potroczu 2014 r. RS wyptacit odszkodowania z tytutu ztozonych reklamaciji ogétem
w kwocie 148,7 tys. zt, w tym z tytutu ustug powszechnych - 112,9 tys. zt, ustug kurierskich -
16,2 tys. zt oraz innych ustug - 19,6 tys. zt.

(dowdd: akta kontroli str. 22)

Dyrektor RS wyjasnit, ze w przypadku uzasadnionej reklamacji przeprowadzane jest
postepowanie wyjasniajace, majace na celu ustalenie pracownika odpowiedzialnego za
nieprawidtowosci (zaginiecie, uszkodzenie, op6znienie w dostarczeniu, nieuzasadniony
zwrot). Winny pracownik pokrywa koszty reklamacji ewentualnie wyciggane sq wobec niego
konsekwencje stuzbowe. Wystepujg sytuacje, dla ktorych nie ma mozliwosci wskazania
osoby odpowiedzialnej za nieprawidtowosci - wtedy koszty reklamacji pokrywa RS wtasciwy
dla nadania przesytki. W przypadku nieprawidtowosci po wyekspediowaniu przesytek
z Polski operator zagraniczny upowaznia Poczte do wypfaty odszkodowan, nie wykazujac
os6b winnych. Po wyplaceniu odszkodowania Poczta wystepuje do operatora
zagranicznego o pokrycie kosztéw reklamaciji.

(dowod: akta kontroli, str. 211)

4 W zwigzku z reorganizacja Poczty brak jest danych za 2011 r.
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RS nie uczestniczy w rozpatrywaniu reklamacii, jedynie wyjasnia kwestie sporne. W 2013 r.
obstuga reklamacji zostata przekazana do Centrum Obstugi Finansowej w Bytomiu
podlegtej bezposrednio Centrali Poczty.

(dowdd: akta kontroli str. 27)

2.2. Podejmowanie dziatan dla zmniejszenia liczby reklamaciji i ich
kosztow oraz efekty tych dziatan.

RS podejmowat réznorodne dziatania celem zmniejszenia liczby reklamaciji i ograniczenia
zwigzanych z tym kosztow, w tym:

prowadzit szkolenia pracownikéw m.in. w zakresie sprzedazy produktéw i ustug,

w zakresie profesjonalnej obstugi klienta, standaryzacji stuzb sprzedazy, zawodowe

adaptacyjne, ustug ubezpieczeniowych, BHP oraz w zakresie oceniania i motywowania

pracownikdw; z powyzszych form szkolenia w 2012 r. skorzystato ogdtem 8 142

pracownikdw, a w 2013 r. odpowiednio 7 234 pracownikdw,

dokonywat interpretacji unormowan prawnych w zakresie ustug pocztowych oraz

wyjasniat wystepujace problemy,

analizowat tre$¢ reklamacji, a nastepnie informowat urzedy pocztowe o najczesciej

wystepujacych, uzasadnionych, przyczynach ich zlozenia celem unikniecia

nieprawidtowos$ci w przysztosci,

przekazywat do urzedoéw pocztowych informacje o nieprawidtowosciach stwierdzonych

w wyniku ocen zgodnosci przeprowadzanych przez Poczte - Biuro Ladu Korporacyjnego

i Zgodnosci lub postepowan reklamacyjnych,

prowadzit postepowania wyjasniajace w przypadkach spornych reklamacji,

przeprowadzat kontrole:

a) w placéwkach oddawczych w zakresie terminowego opracowywania i doreczania
przesytek oraz prawidtowego opracowywania przesytlek nadanych na zasadach
szczegolnych,

b) w placowkach pocztowych metodgq Tajemniczy Klient dotyczace sprawdzania
wiasciwego doboru ustugi do przesytanej zawarto$ci oraz oczekiwan klienta,
zgodnosci danych umieszczonych na kopercie przesytki i dowodzie nadania,
pobierania prawidtowych optat (kontrola kazdej placoéwki raz w kwartale),

wykonywat badania wtasne w zakresie terminowo$ci oraz bezpieczefstwa obrotu

pocztowego (listy kontrolne niedostatecznie optacone), ktére pozwalaty oceni¢

terminowoS¢ opracowywania i ekspediowania przesytek a takze reakcje pracownikdéw

Poczty na przesyiki niedostatecznie optacone, by w przysztosci zapobiec reklamacjom

w tym zakresie,

analizowat wyniki badan dotyczace terminowoSci dostarczania  przesytek

(przeprowadzonych przez Biuro Jakosci oraz Pion Operacji Logistycznych Rejonu

Dystrybucji Poczty) celem biezacego reagowania na nieprawidtowosci w tym zakresie

(badania te byly prowadzone na podstawie zapiséw umieszczonych w elektronicznym

systemie ewidenciji przesytek oraz przesytek z transponderami),

biezaco reagowat na informacje otrzymywane z urzeddéw oddawczych dotyczacych

opdznionego otrzymywania materiatu lub braku mozliwosci terminowego doreczenia

przesytek (z powodu absencji uruchamiano tzw. grupy rozbiérkowe),

zobowigzat naczelnikow, w kazdym przypadku stwierdzenia nieprawidtowosci, do

podjecia dziatan zapobiegawczych, przeprowadzenia szkolenia wsrdd pracownikow oraz

wzmocnienia nadzoru w obszarze stwierdzonych usterek; powazne zaniedbania
skutkowaty konsekwencjami stuzbowymi (potracenie premii, ustne/pisemne zwrdcenie
uwagi, kary porzadkowe).

(dowod: akta kontroli str. 26-27, 146-147, 194, 197-209)

W 2011 ztozonych zostato tacznie 13 733 reklamaciji, w 2013 r. — 10 397 (spadek o 24,3%),
aw | pétroczu 2014 odpowiednio 4 914.

(dowod: akta kontroli str. 18-22)
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2.3. Skargi w sprawie funkcjonowania sieci placowek pocztowych,
jakosci swiadczonych ustug oraz obstugi klientow.

W 2012 r.5 do RS wptynety ogdtem 3 023 skargi, z ktorych rozpatrzono 2 765, z tego 1 355
skarg uznano za uzasadnione, 730 jako nieuzasadnione, a pozostate 680 rozpatrzono
w inny sposob. W 2013 r. do RS wptyneto ogotem 1 138 skarg, z ktorych rozpatrzono 1 105,
z tego 281 skarg uznano za uzasadnione, 659 jako nieuzasadnione a pozostate 165
rozpatrzono w inny sposob. Jak wynika z powyzszego w 2013 r. w poréwnaniu do 2012 r.
zdecydowanie zmniejszyta sie zaréwno ilo$¢ ztozonych skarg (spadek o 62,4%) jak i skarg
uznanych za uzasadnione (spadek 0 79,3%).

W I pdiroczu 2014 r. do RS wplyneto ogétem 581 skarg, z ktdrych rozpatrzono 536, z tego
124 skargi uznano za uzasadnione (23,1%), 265 jako nieuzasadnione a pozostate
147 rozpatrzono w inny sposob.

W latach 2012 - 2014 (I potrocze) zakres przedmiotowy rozpatrzonych skarg obejmowat

(odpowiednio ilosciowo) m.in.:

- kompetencje personelu pocztowego, w tym dotyczace stosowania procedur
pocztowych, odmowy wydania przesylek z/bez petnomocnictwa, odmowy przyjecia
przesyiki, niewtasciwe informacje i porady, niewtasciwe lub nieudzielone informacje
o procedurach reklamacyjnych i skargowych (2 015, 470 i 192 skargi),

- awizowanie, pozostawianie zawiadomien bez préby doreczenia, nieprawidtowo
sporzadzone zawiadomienie, terminy sporzadzenia lub doreczenia | i Il zawiadomien
(283, 224, 107),

- zaginiecia przesytek pocztowych (139, 160, 79).

(dowdd: akta kontroli str. 6-14)

Analiza wybranych losowo z badanego okresu 52 z 4 406 rozpatrzonych skarg wykazata,

ze:

— wszystkie zostaty wniesione pisemnie lub za pomoca poczty elektronicznej,

— wymagajace zbadania zostaly mu poddane, na podstawie przekazanych materiatow
i Zlozonych wyjasnien, zgodnie z rozporzadzeniem Rady Ministréw z dnia 8 stycznia
2002 r. w sprawie organizacji przyjmowania i rozpatrywania skarg i wnioskows,

— rozpatrzono je terminowo, w czasie nieprzekraczajacym jednego miesigca, tj. zgodnie
z art. 237 ustawy z dnia 14 czerwca 1960 r. Kodeks postepowania administracyjnego’.

— odpowiedzi na kazdg skarge udzielono zgtaszajacemu pisemnie, podajac sposéb jej
zatatwienia i uzasadnienie.

(dowod: akta kontroli str. 15-17)

W kontrolowanym okresie nie byly kierowane do RS Zadne wnioski, w tym w sprawach
dotyczacych funkcjonowania sieci placéwek pocztowych, jakosci $wiadczonych ustug
i obstugi klientow.

(dowod: akta kontroli str. 6-14)

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

Najwyzsza Izba Kontroli ocenia pozytywnie skuteczno$¢ dziatania RS w celu zmniejszenia
liczby reklamacji. Poddane kontroli skargi zostaty rozpatrzone rzetelnie izatatwione
z nalezytg starannoscia, w obowigzujacych terminach.

5 brak danych za 2011 r.
6Dz. U. Nr 5, poz. 46, dalej rozporzgdzenie w sprawie skarg
7Dz.U.z2013 r., po. 267 ze zm.
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NIK o sposobie
wykorzystania uwag

i wykonania wnioskow

IV. Wnioski

Przedstawiajac powyzsze oceny i uwage wynikajace z ustalen kontroli, Najwyzsza |zba
Kontroli, na podstawie art. 53 ust. 1 pkt 5 ustawy z dnia 23 grudnia 1994 r. o Najwyzszej
Izbie Kontrolig, wnosi o dokonanie przegladu pocztowych skrzynek nadawczych pod katem
ich zgodno$ci z wymogami rozporzadzenia w sprawie nadawczych skrzynek pocztowych,
aw przypadku stwierdzenia nieprawidtowos$ci, dostosowanie ich, w miare mozliwoéci, do
wymagan tego rozporzadzenia.

V. Pozostate informacje i pouczenia

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

Zgodnie z art. 54 ustawy o NIK kierownikowi jednostki kontrolowanej przystuguje prawo
zgtoszenia na piSmie umotywowanych zastrzezen do wystapienia pokontrolnego, w terminie
21 dni od dnia jego przekazania. Zastrzezenia zgtasza sie do dyrektora Delegatury NIK
w Krakowie.

Zgodnie z art. 62 ustawy o NIK prosze o poinformowanie Najwyzszej Izby Kontroli,
w terminie 21 dni od otrzymania wystgpienia pokontrolnego, o sposobie wykorzystania
uwag i wykonania wnioskow pokontrolnych oraz o podjetych dziataniach lub przyczynach
niepodjecia tych dziatan.

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

Krakow, dnia 19 grudnia 2014 .

Najwyzsza Izba Kontroli
Delegatura w Krakowie

Kontrolerzy: z up.
Jan Kosiniak
Wicedyrektor
Andrzej Krawczyk
gtowny specjalista kontroli panstwowe;j

Jerzy Baranek
gtéwny specjalista kontroli panstwowe;

8Dz. U.z2012r., poz.82

12



