ﬁ?@gé}%&&ﬁ
NAJWYZSZA IZBA KONTROLI

Delegatura w Rzeszowie

LRZ - 4101-024-01/2014
P/14/035

WYSTAPIENIE
POKONTROLNE

NAJWYZSZA 1ZBA KONTROLI
Delegatura w Rzeszowie
ul. Kraszewskiego 8, 35-016 Rzeszow
T+4817 7802300, F+4817 78023 06
Irz@nik.gov.pl



|. Dane identyfikacyjne kontroli

Numer i tytut kontroli P/14/035 - Restrukturyzacja Poczty Polskiej S.A., a dostepno$¢ ustug pocztowych.

Jednostka  Najwyzsza Izba Kontroli

przeprowadzajaca  Delegatura w Rzeszowie
kontrole

Kontrolerzy  Justyna Lis, gtéwny specjalista kontroli panstwowej,
upowaznienie do kontroli nr 91534 z dnia 30.09.2014 r.
Maciej Pilecki, starszy inspektor kontroli pafstwowej,
upowaznienie do kontroli nr 91533 z dnia 30.09.2014 r.
[dowdd: akta kontroli str. 1-4]

Jednostka Region Sieci Poczty Polskiej w Rzeszowie (zwany rowniez RS lub RS Rzeszow)
kontrolowana
Kierownik jednostki Ryszard Krél - Dyrektor Regionu Sieci Poczty Polskiej w Rzeszowie.
kontrolowanej

[dowdd: akta kontroli str. 5-6]

IIl. Ocena kontrolowanej dziatalnosci

Ocena ogélna ‘ Najwyzsza Izba Kontroli ocenia pozytywnie!, dziatalno$¢ kontrolowanej jednostki

w zbadanym zakresie w latach od 2011 r. do 2014 r. (I pétrocze).

Uzasadnienie Procesy restrukturyzacyjne w zakresie przygotowania Poczty do funkcjonowania

oceny ogdinej w warunkach petnej liberalizacji rynku pocztowego, prowadzone byty w kierunku
utrzymania odpowiedniego poziomu dostepnosci do $wiadczonych ustug przy
jednoczesnym  zapewnieniu rentownosci  wszystkich placowek pocztowych.
W kolejnych latach badanego okresu Regionowi Sieci w Rzeszowie udato sie
utrzyma¢ niewielkg dynamike wzrostu przychodow ze sprzedazy produktow,
towaréw i materiatdw, jak tez przychodéw ze sprzedazy ustug pocztowych.
Ograniczajac koszty swojej dziatalnosci, w niewielkim stopniu, ale systematycznie
zmniejszano poziom  zatrudnienia i obnizano przecigtne wynagrodzenie
pracownikow.

Dziatania restrukturyzacyjne Poczty skupiaty sie na likwidacji nierentownych
placéwek pocztowych, zlokalizowanych na obszarach o niskiej gesto$ci zaludnienia.
Réwniez w strefach miejskich zamykano mniejsze placéwki, w zamian rozwijajac
| wydtuzajac czas pracy urzeddw zlokalizowanych w centralnych cze$ciach miasta.

Opracowany przez Poczte i funkcjonujacy w RS system premiowania pracownikow
sprzyjat maksymalizacji efektywno$ci poszczegdinych placowek pocztowych
Regionu oraz dbatosci o zadowolenie klienta z poziomu Swiadczonych ustug
pocztowych. Odpowiednie wydzialy umiejscowione w ptaskich strukturach Poczty
doktadnie rozpatrywaly ztozone skargi i reklamacje. Nieprawidtowo$ci bedace ich
przyczyng stawaty sie tematem prowadzonych szkolen i udzielanych instruktazy

T Najwyzsza Izba Kontroli stosuje 3-stopniowg skale ocen: pozytywna, pozytywna mimo stwierdzonych nieprawidtowosci,
negatywna. Jezeli sformutowanie oceny ogdlnej wediug proponowanej skali byloby nadmiernie utrudnione, albo taka
ocena nie dawataby prawdziwego obrazu funkcjonowania kontrolowanej jednostki w zakresie objetym kontrolg, stosuje
sig ocene opisowa, badz uzupetnia oceng 0gding o dodatkowe objasnienie
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Opis stanu
faktycznego

oraz wdrazanych projektow, ktorych celem byto usprawnienie pracy. W okresie
badanym zaréwno liczba ztozonych reklamacji, jak tez wartoSci wypfacanych
w kolejnych latach odszkodowan, wykazywaty tendencje wzrostowa. Ze wzgledu
jednak na niewielkie kwoty wyptacanych odszkodowan, stanowigce 0,02% udziatu
w 0goinych przychodach RS, nie stanowig one - w ocenie NIK - zagrozenia dla
rentowno$ci Regionu. Poczta wydzielita ze swoich struktur Biuro, ktére zajmowato
sie rozpatrywaniem skarg oraz dokonywato szczegdtowej analizy zagadnien
budzacych niezadowolenie klientéw. Biuro podejmowato dziatania, ktérych celem
bylo powigzanie tematyki sktadanych skarg z jednostkami organizacyjnymi
odpowiedzialnymi za zaistnienie nieprawidtowo$ci. Nastepnie dokonywano szeregu
dziatan w celu eliminacji przyczyn najczesciej wystepujacych dziatan
niepozadanych.

lIl. Opis ustalonego stanu faktycznego

1. Jakos¢ swiadczonych ustug pocztowych,
w tym ustug o charakterze powszechnym

Dokonane w trakcie kontroli ogledziny wybranych placéwek pocztowych oraz
przeprowadzone wsrdd klientdw ankiety oceny jakosci ustug pocztowych, pozwolity
stwierdzi¢, ze jako$¢ swiadczonych ustug jest dobra i klienci sg z nich zadowoleni.
W wyniku prowadzonej restrukturyzaciji, w okresie objetym kontrolg systematycznie
zmniejszata sie liczba placowek pocztowych podlegtych Regionowi Sieci
w Rzeszowie, ktdrych w 2012 r. byto 481, w 2013 r. — 427, a w | potowie 2014 r. juz
tylko 419. Likwidacje urzedéw pocztowych, filii urzedéw oraz agencji pocztowych
przeprowadzano na terenach miejskich i wiejskich, réwnoczesnie regularnie
zmniejszajac liczbe nadawczych skrzynek pocztowych. Srednia odleglosé miedzy
placéwkami pocztowymi na obszarze wiejskim wynosita 10 km. Najwigcej placéwek
pocztowych czynnych byto w godzinach od 7,00 do 16,00. Na terenach miejskich,
wysoko zurbanizowanych, placéwki pocztowe obstugiwaty klientéw w godzinach od
7,00 do 20,00. Przecietna liczba mieszkancow w rejonie dziatania placowki
pocztowej systematycznie wzrastata, osiggajac poziom 5.081 - w 2014 r. W gminach
wiejskich wskaznik ten okazat sie¢ nieco nizszy i osiggnat poziom 4.641
mieszkancdw na jedng placéwke pocztowa. W okresie objetym kontrolg odnotowano
systematyczny spadek zatrudnienia. Wyjatkiem byt 2012 r., w ktérym zatrudnienie
wzrosto w wyniku dostosowania obszarow dziatania RS do obszarow
administracyjnych wojewodztw. W ostatnim roku objetym kontrolg wprowadzono
wskaznik obrazujacy przecietng liczbe mieszkancdéw w rejonie dziatania jednego
listonosza.

[dowdd: akta kontroli str. 7-16]

Kwestia zapewnienia dostepnosci, powszechnoSci i sprawnosci obstugi klienta
zostata zbadana w ramach ogledzin przeprowadzonych w 20 urzedach pocztowych,
zwanych réwniez urzedami lub up, w tym 10 zlokalizowanych w miastach i 10 na
terenach wiejskich.

Sposrod 20 opisanych wyzej urzeddw, 12 czynnych byto tylko w dni robocze. Przed
wszystkimi up znajdowata sie¢ nadawcza skrzynka pocztowa dostosowana do
potrzeb osob niepetnosprawnych.

W urzedach zlokalizowanych na terenach miast, do obstugi klientow
przeznaczonych byto przecietnie 12, a w gminach wiejskich 3 etaty, co powodowato,
ze Srednio we wszystkich urzedach do obstugi klientow zatrudniono po 7
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pracownikow. W wiekszych urzedach czynnych od 10 do 14 godzin dziennie osoby
przeznaczone do obstugi klientdw pracowaty w uktadzie zmianowym.

Srednia liczba stanowisk obstugi klienta w urzedach poddanych ogledzinom to
prawie 3 okienka, w tym w urzedach zlokalizowanych w miastach - 4,5 a w gminach
wiejskich 2 okienka.

W wyniku ogledzin przeprowadzonych w powyzszych urzedach odnotowano, ze
w 16 z nich nie byto klientéw oczekujacych w kolejce na zatatwienie sprawy. Czas
oczekiwania klientow na obstuzenie w pozostatych up wynidst od 1 do 6 minut.

W kazdym skontrolowanym urzedzie udostgpnione byly na potrzeby klientow
regulaminy $wiadczonych ustug pocztowych oraz ich cenniki. Na sali obstugi klienta
znajdowata sie informacja, wskazujgca gdzie powyzsze dokumenty mozna uzyskac.

Niezbedne do skorzystania z ustug pocztowych druki pocztowe - w 17 urzedach
znajdowaty sie na sali obstugi klienta, a w 3 przypadkach na stanowiskach obstugi.
[dowdd: akta kontroli str. 17-59, 580-584]

Z badan ankietowych, przeprowadzonych wérdd klientow korzystajacych z ustug
pocztowych w placéwkach objetych kontrolgZ, wynika m.in., ze 96,2% respondentow
byto zadowolonych z poziomu Swiadczonych ustug pocztowych, a 87,7% ocenito, ze
poziom ww. ustug w ostatnich trzech latach ulegt poprawie, 93,4% ankietowanych
bylo zadowolonych z terminowosci doreczania przesytek, 83,5% ocenito, ze
terminowo$¢ doreczania przesytek poprawita si¢ w ostatnich trzech latach. 86,1%
pozytywnie ocenito dostepnos¢ do ustug pocztowych, a 71,4% ankietowanych
uznato, ze w ostatnich trzech latach nastgpita poprawa w dostepie do ustug
pocztowych. Godziny pracy placéwek pocztowych pozytywnie ocenito 87,3%
respondentéw, 94,6% wyrazito zadowolenie z szybkoSci obstugi, a 92,2% - ze
sposobu doreczania przesytek pocztowych przez listonoszy. Zdaniem 79,8%
respondentow doreczanie przesytek przez listonoszy w ostatnich trzech latach
poprawito sig, zadowolonych ze sposobu doreczania przesytek poleconych byto
89,5%. Dostarczanie przesytek poleconych w ostatnich trzech latach poprawito sie
zdaniem 76,3% ankietowanych. Poziom cen ustug pocztowych w ocenie 56,42%
respondentéw ocenita jako odpowiedni, nie miato zdania 16,34% ankietowanych,
a zdaniem 27,24% poziom cen ustug pocztowych byt zbyt wysoki. Pozytywnie
bezpieczenstwo przesytek pocztowych ocenito 86,1% ankietowanych.

Wsrdd osob bioracych udziat w badaniu ankietowym dotyczacym oceny jako$ci
ustug pocztowych (w przeciggu ostatnich trzech lat) nie spotkato sie z sytuacjg
zwigzang: ze zagubieniem lub niedostarczeniem przesytki pocztowej - 92%
ankietowanych, z uszkodzeniem zawartoSci przesyiki - 92,3%, z niemozno$cig
uzyskania wyczerpujacej informacji w placowce pocztowej - 94,9%,
z pozostawieniem awiza pomimo obecnosci domownikoéw — 80,6%, z dostarczeniem
przesytki z opdznieniem 60,1%, z czestym dostarczaniem przesytek poleconych pod
nieobecno$¢ w domu 59,2% ankietowanych.

[dowdd: akta kontroli str. 60-579, 638-639]
Sposrod oséb biorgcych udziat w badaniach ankietowych 61,24% (w przeciggu
ostatnich trzech lat) spotkato sie z sytuacjg zbyt diugich kolejek w placowce
pocztowej (w tym sytuacja taka miata miejsce dla: 26,05% ankietowanych raz,
24,37% kilka razy, 5,88% czesto, a 5,04% bardzo czesto)

[dowdd: akta kontroli str. 60-579, 638-639]

2 Udziat w ankiecie wzieto 260 respondentéw, ktorzy wypetnili ankiety w 20 placowkach pocztowych, podlegtych RS
Rzeszéw.
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Dyrektor RS w Rzeszowie wyjasnit, ze w ramach badan przeprowadzonych przez
RS $redni czas oczekiwania na obstuge w placéwkach pocztowych wyniost
2,04 min. (124 kontrole w 2014 roku). Przyczyng ewentualnych kolejek moze by¢
czasowe spietrzenie sie oczekujgcych osob. Ewentualne czasowe kolejki wynikajg
rowniez ze specyfiki dziafalnosci ustugowej nastawionej na obstuge Klienta
indywidualnego. W przypadku wystapienia kolejki czas oczekiwania klientow jest
zmniejszany poprzez realizacje zatozen Systemu Szybkiego Reagowania.

[dowdd: akta kontroli str. 57-59]

2. Dostosowanie infrastruktury do potrzeb
klientow niepetnosprawnych, z malymi dzieémi
i w podesziym wieku

Sposrod 87 poddanych ogledzinom skrzynek pocztowych, 86 skrzynek zostato
umocowanych na odpowiedniej wysokosci i zlokalizowanych w miejscach
umozliwiajacych dostep dla oséb poruszajacych sie na wozkach inwalidzkich
i starszych. W jednym przypadku, na czas przeprowadzenia remontu elewacii
budynku, do ktérego zwykle skrzynka byta przymocowana, zostata ona przeniesiona
na S$ciane sasiedniego budynku, w miejsce niedostosowane dla 0s6b
niepetnosprawnych. Fakt tymczasowego umieszczenia skrzynki w innym miejscu
zostat zgtoszony do Regionu Sieci.

Sposrod 20 poddanych ogledzinom urzedéw, 13 zapewniato dostep dla oséb
poruszajacych sie na wozkach inwalidzkich, w tym w 11 urzedach wykonany byt
podjazd dla woézkéw, a w 2 brak bylo barier architektonicznych utrudniajgcych
dostep osobom na wozkach inwalidzkich. W pozostatych 7 urzedach wykonanie
podjazdu byto niemozliwe ze wzgledu na usytuowanie budynku. W kazdym z tych
przypadkéw przed urzedem znajdowat si¢ oznaczony piktogramem dzwonek. We
wszystkich zaopatrzonych w dzwonek urzedach, w ktérych przeprowadzono
ogledziny, dzwonek byt sprawny i potaczony ze stanowiskiem dla o0sob
niepetnosprawnych. Po nacisnigciu dzwonka, pracownik up wychodzi do
niepetnosprawnego klienta w celu dokonania obstugi.

Najblizsze placowki pocztowe dostosowane do potrzeb oséb poruszajacych sie na
wozkach inwalidzkich znajdowaty sie w odlegtosci od 5,2 km do 16 km od placowek
poddanych ogledzinom, w ktérych brak byto podjazdu dla oséb niepetnosprawnych.
We wszystkich up poddanych ogledzinom, znajdowato sie oznaczone piktogramem
stanowisko dostosowane do obstugi 0séb niepetnosprawnych oraz stoliki i krzesta
lub tawki dla klientéw. W zadnym z urzedéw, w ktérych przeprowadzono ogledziny,
nie byto udogodnien dla klientow z matymi dziecmi.

[dowdd: akta kontroli str. 17-58, 580-584]

3. Zapewnienie ustug pocztowych, w tym
powszechnych, w miejscowosciach
wypoczynkowych w miesigcach wzmozonego
ruchu turystycznego

Region Sieci w Rzeszowie na podlegtym terenie posiada 5 placowek pocztowych
w nastepujacych miejscowosciach  turystycznych: Iwonicz  Zdréj, Polanczyk,
Rymandw, Horyniec Zdroj, Cisna. Placéwki te byty dostepne dla klientdw w ciggu
catego roku, realizujgc zaréwno potrzeby mieszkancow jak i turystow.



Na terenie Muzeum Etnograficznego w Sanoku i nad Jeziorem Solinskim w punkcie
informacji turystycznej utworzono dwie agencje pocztowe uruchamiane w sezonie
turystycznym. RS Rzeszow nie odnotowat Zadnych zgtoszeh od turystéw lub
klientow o potrzebie utworzenia dodatkowych agenciji lub tez wydtuzenia godzin
pracy w obecnie funkcjonujacych placéwkach.

Dyrektor RS Rzeszow Pan Ryszard Krol wyjasnit, ze potwierdzenie o prawidtowym
zabezpieczeniu potrzeb klientow i turystow w okresie wakacyjnym uzyskano od
naczelnikébw w bezposredniej lub telefonicznej rozmowie. Informacje o potrzebach
dotyczacych zainteresowania ustugami pocztowymi przez turystow zbierane sg
przed sezonem wakacyjnym wczesng wiosng. Z danych uzyskanych od naczelnikow
placéwek pocztowych wynikato, ze nie zaistniata potrzeba dokonywania zmian.
[dowdd: akta kontroli str.585-598]

4. Podejmowane dziatania na rzecz poprawy
jakosci Swiadczenia ustug

Region Sieci w Rzeszowie podejmowat szereg dziatan, ktérych celem byta poprawa
terminowo$ci przebiegu przesytek listowych zwyktych i terminowo$ci przebiegu
przesytek rejestrowanych. W ramach powyzszych dziatan przeprowadzane byty
kontrole funkcjonalne w podlegtych placéwkach pocztowych, ktérych celem byto
zachowanie ,czystej podtogi” w placowkach pocztowych po wyjsciu listonoszy
w rejon doreczen, czytelno$¢ datownikdw umieszczanych na przesytkach oraz
terminowo$¢ przesytek pozostatych w placowkach pocztowych.

RS monitorowat otrzymywane z Biura JakoSci miesieczne informacje dotyczace
terminowo$ci $wiadczonych ustug rejestrowanych, jak tez przebiegu przesytek
zwyktych.  Przedmiotowe opracowania  dotyczyly = wszystkich  jednostek
organizacyjnych RS. Od poczatku biezacego roku Biuro Jakosci przesytato do RS
tygodniowe raporty w zakresie ustug rejestrowanych, skad przekazywano je do
placowek pocztowych. Na podstawie otrzymywanych raportow wyliczano wskaznik
terminowosci, ktory w wybranych okresach 2013 r. byt jednym z elementow
uzyskania premii zadaniowej. Ponadto w celu podniesienia wskaznika terminowosci
dostarczania przesytek, w okresie kilku miesiecy 2013 r., do elementéw uzyskania
premii zadaniowej, w 28 placowkach pocztowych wigczono: terminowosé
dostarczenia paczki priorytetowej, paczki wartoSciowej priorytetowej, przesytki
pobraniowej priorytetowej. Warunkiem otrzymania premii byto uzyskanie wskaznika
terminowosci na poziomie 95%. Placéwki te nie byly rozliczane z terminowos$ci
doreczania listow poleconych. Dane dotyczace terminowo$ci dostarczania przesytek
byly roéwniez prezentowane i dyskutowane na spotkaniach stuzbowych
z naczelnikami urzeddéw. Z pracownikami placéwek pocztowych, w ktorych byto co
najmniej 10 rejondw doreczen przeprowadzano warsztaty z ,terminowosci”. Celem
warsztatbw bylo wskazanie przyczyn oraz rozwigzan majgcych wplyw na
Lterminowo$¢”. Kwestig wielokrotnie poruszang w gronie pocztowcéw byto
dotrzymywanie wskaznikoéw terminowosci dla przesytek z gwarantowanym terminem
doreczenia, otrzymywanych na zamkniecie placéwek. Ostatecznie rozwigzano
powyzszy problem wprowadzajac popotudniowe doreczanie tego typu przesytek.

W zakresie podnoszenia standardu obstugi klienta w placéwkach pocztowych
Regionu Sieci przeprowadzono nastepujace dziatania:

* od roku 2012 prowadzono proces aktywizacji pracownikéw zaplecza pocztowego
do obstugi okienek nadawczych. Procesem objeto 419 pracownikow, ktdrzy



pracujgc w placdéwkach pocztowych nie zajmowali sie bezpo$rednio obstugg
klientdw,

» wprowadzono schemat szybkiego reagowania, ktory stanowit kontynuacje
procesu aktywizacji pracownikéw zaplecza. Projekt zaktadat skrocenie czasu
oczekiwania klientow na ustugi poprzez dorazne uruchamianie stanowiska
okienkowego w sytuaciji tworzacych si¢ kolejek. W projekcie wziety udziat 124
Urzedy Pocztowe posiadajace przynajmniej 2 okienka i co najmniej 3 osoby
uczestniczace w obstudze klienta. Przeprowadzone co kwartat badanie
ankietowe wsrdd klientow odwiedzajgcych placowke pocztowg $rednio raz
w tygodniu lub cze$ciej dotyczace poziomu zadowolenia klientdw z organizacii
obstugi w zakresie dtugosci oczekiwania na obstuge, szybkosSci obstugi, iloSci
czynnych okienek, dtugosci kolejek wykazato wzrost wskaznika zadowolenia
z poziomu 85,26% (IIl kw. 2013 r.) do poziomu 97,19% (IV kw. 2014 r.)

*  kontrole jako$ci obstugi metoda "Tajemniczy Klient",

* udzielanie instruktazy pracownikom obstugi bezpo$redniej w miejscu pracy
przez koordynatorow sprzedazy i sieci,

e prowadzenie szkolen w zakresie profesjonalnej obstugi bezposredniej przez
treneréw zewnetrznych oraz wewnetrznych,

»  prowadzenie szkolen jezykowych dla pracownikow placéwek pocztowych,

»  przygotowanie aeorogramu rozmowy z klientem dla pracownikdw obstugi
bezposredniej

W wyniku dziatan restrukturyzacyjnych, ktorych celem byto obnizanie kosztow
funkcjonowania, w kolejnych latach badanego okresu, systematycznie ograniczano
liczbe stanowisk obstugi klienta w podlegtych placéwkach pocztowych. Zgodnie
z przedstawionymi przez RS danymi, w 2012 r. na salach obstugi klienta dostepnych
byto 929 okienek, w tym czynnych w godzinach otwarcia placéwek - Srednio 806
okienek, w 2013 r. odpowiednio dostepnych bylo 850 okienek, w tym czynnych
w godzinach otwarcia placdéwki juz tylko 743 okienka, w 2014 r.(I pétrocze)
dostepnych byto 828 okienek, w tym czynnych w godzinach otwarcia placéwki - 715
okienek. Ogdtem, w ciggu 3 ostatnich lat zlikwidowano ponad 100 stanowisk obstugi
klienta.

Waznym elementem efektywnej organizacji pracy byta dla Poczty skuteczno$c¢
doreczania przesytek listowych poleconych. Od 1 lutego 2014 r. w RS Rzeszow
wprowadzono zadanie premiowe dla listonoszy dotyczace skuteczno$ci doreczania
przesytek poleconych. Podstawowym celem wdrozenia zadania byto zmniejszenie
liczby awizowanych przesytek poleconych majacych wptyw na optymalizacje czasu
pracy zwigzanego z powtdrnym opracowaniem i wydaniem przesytek awizowanych
w placowce pocztowej. Zadanie wyznaczono dla wszystkich placowek pocztowych
posiadajacych w swoich strukturach stuzbe doreczen (137 up), a uzyskanie poprawy
wynikow w zakresie skutecznosci byto podstawg do wyptaty dodatkowego
wynagrodzenia listonoszom. RS monitorowat osiggane wyniki, zbierajac
comiesieczne raporty zawierajgce dane z tej dziedziny.

Jednym z czynnikow zapewniajacych efektywnoS¢ i wiasciwg organizacje pracy w
placéwkach pocztowych byto dostosowanie godzin pracy do zapotrzebowania na
ustugi. RS monitorowat potrzebe zmiany czasu pracy w poszczegolnych placéwkach
pocztowych. Sprawdzano natezenie liczby klientow w roznych godzinach dni
roboczych i sob6t. Wyniki dokonywanych badan staty sie podstawg do wyznaczenia
czasu pracy wszystkich placowek umiejscowionych na terenie RS. W kolejnych
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latach badanego okresu, godziny otwarcia poszczegdélnych placowek zmieniaty sie.
Przyktadem moze byc liczba placéwek otwartych w godzinach migedzy 7,00 a 16,00,
ktéra w 2012 r. wynosita 285, w 2013 zmniejszyta sie do 231, a w 2014 ponownie
wzrosta do 242. Podobnym zmianom podlegaty placowki otwarte w godzinach
miedzy 7,00 a 20,00 oraz placdwki otwarte tylko w godzinach przedpotudniowych
lub tylko w godzinach popotudniowych. Jednoczesnie zwiekszata sie liczba
placowek otwartych w innych godzinach, indywidualnie dostosowanych do potrzeb
regionu, w ktorych zostaty umiejscowione.

W okresie 9 miesiecy 2014 Region Sieci w Rzeszowie realizowat ,Program Wyzwarn
Wzrostu”, w ramach ktérego podjete zostaty dziatania w zakresie wzrostu sprzedazy
w czterech gtéwnych obszarach produktowych polegajace na:

» moderowaniu technik sprzedazowych stosowanych przez bezpo$rednich
sprzedawcdw, rozpoznawania potrzeb klientow,

organizacji warsztatow i instruktazy, szkolen produktowych uzupetniajacych
wiedze pracownikow,

sprawdzaniu wiedzy pracownikdw,

nadzorze nad pracownikami bezpos$redniej obstugi klienta.

Region Sieci w Rzeszowie podejmowat rowniez dziatania w zakresie
bezpieczeristwa obrotu pocztowego. Bedac adresatem raportow z planowe;
i pozaplanowej oceny zgodnosci sporzadzanych przez Biuro tadu Korporacyjnego
i Zgodnosci w przedstawionej wyzej tematyce, na podstawie czastkowych
i zbiorczych informacji, Region Sieci przekazywat do jednostek organizacyjnych
o terenowym zasiegu dziatania, raporty odnoszace sie do przeprowadzonej oceny
z badania zgodno$ci. Poprzez ujecie w raportach odpowiednich zalecen RS
zobowigzywat kierownikéw jednostek do unifikacji stanu faktycznego ze stanem
wymaganym oraz prowadzit nadzér nad procesem dostosowania si¢ jednostki
organizacyjnej do powszechnie obowigzujacych i wewnetrznych aktéw prawnych.
Placéwki zostaty zobowigzane do przekazania informacji zwrotnych w zakresie
wdrozenia wydanych zalecen pokontrolnych. W przypadkach uzasadnionych,
w oparciu o przediozong dokumentacje z oceny zgodnosci, RS stosowat wobec
pracownikbw odpowiedzialnych za wystapienie ujawnionych nieprawidtowosci
sankcje dyscyplinujace.

Podczas spotkan, narad stuzbowych, Dyrektor RS w Rzeszowie omawiat
zagadnienia z zakresu bezpieczenstwa obrotu pocztowego, z kierownikami
jednostek organizacyjnych o terenowym zasiegu dziatania.

Do urzeddw pocztowych przekazywane byly publikacje stuzbowe majace charakter
informacyjny i instruktazowy, odnoszace sie do problematyki bezpieczenstwa obrotu
pocztowego. W  placowkach  pocztowych  wyznaczono  pracownikow
odpowiedzialnych za bezpieczenstwo obrotu pocztowego wraz z okre$leniem
zakresu zadan do realizacji.

Ponadto RS przeprowadzat szkolenia pracownikéw zwigzane z:

e usprawnieniem oraz zapewnieniem wifasciwej organizacji pracy stuzby
nadawczej, ekspedycyjno-rozdzielczej i doreczen,

* rozmieszczeniem, ewidencjq oraz nadzorem nad opréznianiem nadawczych
skrzynek pocztowych.
[dowdd: akta kontroli str. 7-8, 599-602]



W ramach usprawnienia oraz zapewnienia wiasciwej organizacji pracy stuzby
nadawczej, ekspedycyjno-rozdzielczej w 2012 r. zmieniono zasady dystrybucii
korespondencji do 85 firm na terenie miasta Rzeszowa. Dzieki przeprowadzone;
reorganizacji uproszczono proces doreczania, eliminujac z niego urzad oddawczy
Rzeszow 2. Gtdwng korzyscig wynikajacq z wprowadzonego rozwigzania byto
przy$pieszenie godzin doreczania oraz wyeliminowanie przypadkow kilkakrotnego
w ciggu dnia ,podjazdu do firmy”.

W tym samym roku scentralizowano stuzbe doreczen z terenu miasta Przemysla
i podlegtego obszaru wiejskiego do jednego miejsca, tj. Urzedu Pocztowego
Przemysl 2. Dziatanie to pozwolito na wyeliminowanie jednego etapu rozdziatu
przesytek kierowanych na obszar Przemys$la. Likwidacji ulegt proces rozdziatu
i przekazywania przesytek z UP Przemysl 2 do UP Przemysl 1. Bezposrednie
pobranie materiatu przez listonoszy z UP Przemy$l 2, przySpieszyto wyjscie
listonoszy w rejon i poprawito efektywno$¢ wykorzystania czasu pracy. Dodatkowo
w 2013 roku w ramach prac zespotu, powotanego Decyzjgq Dyrektora RS,
poprawiono organizacje pracy rozdzielni przesytek w UP Przemys$l 2. Dokonane
zmiany polegaty na poprawie warunkow pracy na rozdzielni migdzy innymi poprzez
opisanie skrytek do rozdziatu materiatu na rejony (nazwa i zakresy ulic), precyzyjne
przypisanie zadan poszczegolnym pracownikom oraz polepszeniu wyposazenia
stanowisk na zapleczu.

Na przetomie lat 2013-2014 razem z Pionem Operacji Logistycznych Rejon
Dziatania Krakéw, zwanym w dalszej tresci POL, wypracowano porozumienie
w zakresie doreczania do klientow przesytek ponadgabarytowych. Majac na uwadze
rosnacy wolumen przesytek, ktérych gabaryty uniemozliwiaty doreczanie ich
samochodami prywatnymi wykorzystywanymi do celdéw stuzbowych przez listonoszy
uzgodniono, ze tego typu przesytki (duze gabaryty) bedg doreczane do klientow
z wykorzystaniem taboru POL. Tabor ten, zgodnie z porozumieniem byt dostarczany
na telefoniczne zgtoszenie takiej potrzeby z placowki oddawcze;.

W | pdtroczu 2014 przeprowadzono proces konsolidacji masowych nadawcéw do
wybranych punktéw nadan. W ramach tego procesu, dla 11 najwigkszych klientéw
nadajacych przesytki w ramach zawartych z Pocztg umdw, miejscem nadawania
staty sie duze placowki pocztowe, lepiej skomunikowane z weztem ekspedycyjno-
rozdzielczym. Powyzsze dziatanie miato na celu poprawe jako$ci obstugi
najwiekszych klientow oraz wydtuzenie godziny granicznej nadawania przesytek.
Réwnoczes$nie zmniejszono ilo$¢ punktéw posredniczacych w przekazywaniu
przesytek.

W | pétroczu 2014 przygotowano proces konsolidacji weztow Tarnobrzeg i Tarnéw
oraz przygotowywano sie do wdrozenia projektébw wewnetrznie zwanych
,Sortowaniem na rejon”, ,umaszynowieniem WER".

1. W celu wiasciwej organizaciji stuzb doreczen RS:

* podjgt dziatania polegajagce na przeniesieniu listonoszy z mniejszych
placowek pocztowych do placowek wiekszych, posiadajacych
korzystniejszg lokalizacje z punktu widzenia logistyki pocztowej. Celem
przeprowadzonych koncentracji oprdcz wymiernych efektéw w postaci
zmniejszenia kosztéw transportu pocztowego byta poprawa organizacii
pracy stuzby doreczen na podlegtym obszarze,

* przeprowadzit analize rejondéw doreczen pod katem rownomiernego w catym
RS roztozenia pracy wérdd listonoszy i ustalenia zasobéw niezbednych do
realizacji zadan zwigzanych z doreczaniem korespondencji. Analizg objeto
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140 placowek pocztowych w roku 2012 i 137 placowek pocztowych w roku
2013. Przedmiotowa analiza prowadzona w latach 2012 oraz 2013
pozwolita na wyréwnanie dysproporcji w zatrudnieniu stuzby doreczen.
Ponadto przeprowadzane na okolicznos¢ zmian w zatrudnieniu
reorganizacje rejondéw doreczen pozwalaty na dostosowanie wielkosci i
iloSci rejondw do zapotrzebowania na ustugi doreczania na danym terenie.
Uaktualnieniu poddane zostaty tzw. metryki obstugi rejonu doreczen,
zawierajgce szczegotowe dane co do ilosci punktéw adresowych, rodzaju
zabudowany na danym terenie, sposobu doreczania korespondenciji oraz
rodzaju i dtugosci pokonywanych tras w danym rejonie,

* przeprowadzit reorganizacje¢ obszarow doreczen oraz dokonat zmiany
$rodkdw transportu do obstugi rejondw. Zmiany miaty na celu zapewnienie
sprawnej obstugi rejondw doreczen oraz utrzymanie standardéw
jako$ciowych z zakresu doreczania przesytek przez listonoszy.

W latach 2012-2014 najwieksza odlegto$¢ miedzy placdwkami pocztowymi
zlokalizowanymi na obszarach wiejskich nie ulegata zmianie i wynosita 17,3 km,
natomiast najmniejsza odlegto$¢ miedzy placowkami pocztowymi na obszarach
wiejskich, ktéra réwniez nie ulegata zmianie wynosita 2,7 km.

Dostosowujgc wachlarz ustug do potrzeb klientéw na terenie dziatania RS Rzeszéw
wdrozono projekt ,Placowka przyjazna e-commerce”, ktéry zaktadat uruchomienie
sieci placowek, spetniajacych wymagania i oferujgcych profesjonalng obstuge dla
dynamicznie rozwijajacego sie segmentu rynku w zakresie handlu internetowego.

Ponadto rozszerzono sie¢ placowek przyjmujacych przesytki Pocztex oraz EMS.
[dowdd: akta kontroli str. 7-8, 599-621]

Na terenie dziatania RS, w 2012 r. zlokalizowanych byto 1571 skrzynek
nadawczych, w 2013 r. — 1409 skrzynek, w | pdtroczu 2014 r. — 1357 skrzynek.
Stosownie do postanowien zarzadzenia nr24/2012 Prezesa Zarzadu Poczty
Polskiej S.A. z dnia 24 kwietnia 2012 r. w sprawie Instrukcji o nadawczych
Skrzynkach pocztowych w zakresie ich rozmieszczenia, ewidencji, oprozniania
i kontroli, ktére wprowadzato nowe zasady rozmieszczania skrzynek nadawczych na
obszarach wiejskich, RS w latach 2012-2014 zdemontowat 859 skrzynek
pocztowych, w tym: w 2012 r. — 645 skrzynek, w 2013 r. — 162 skrzynki, w ciggu
pierwszych 6 miesiecy 2014 r. - 52 skrzynki.

W ramach dziatar zwigzanych z rozmieszczeniem, ewidencjg oraz nadzorem nad
opréznianiem nadawczych skrzynek pocztowych RS wprowadzit wewnetrzne
procedury zgodnie, z ktérymi odpowiedzialno$¢ za prawidtowe oprdznianie,
oznakowanie oraz estetyczny wyglad skrzynek ponosit pracownik realizujgcy ich
opréznianie. W RS byli to pracownicy up oraz pracownicy POL. Pracownicy POL
dokonywali opréznienia skrzynek nadawczych zlokalizowanych na obszarach
miejskich (201 skrzynek). Pracownicy RS (listonosze) dokonywali oprdznienia
skrzynek nadawczych zlokalizowanych na obszarze wiejskim (tacznie 884 skrzynki
nadawcze). Skrzynki nadawcze zlokalizowane przed placowkami pocztowymi
oprézniane byly przez pracownikow danej placéwki (tacznie 263 skrzynki
nadawcze).

Kontrole oprézniania skrzynek nadawczych miaty charakter biezacy i dorazny.
W ramach kontroli biezacych, dokonywano za pomocg systemu elektronicznego
biezacego odczytywania chipéw skrzynek zlokalizowanych w miastach: Rzeszdw,
Krosno, Tarnobrzeg, Stalowa Wola. Kontrola za pomocg tasm kontrolnych
obejmowata skrzynki nadawcze zlokalizowane w miastach: Kolbuszowa, Lezajsk,
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Ustalone
nieprawidtowosci

Ocena czastkowa

tancut, Mielec, Ropczyce, Jasto, Lesko, Jarostaw, Lubaczow, Przemysl, Przeworsk,
Nisko. W ramach kontroli biezacej dokonywano wymiany tabliczek kontrolnych na
skrzynkach nadawczych zlokalizowanych na obszarach wiejskich. Ewidencja
wydawania i rozliczania tabliczek kontrolnych prowadzona byta w placowkach
pocztowych. Kontrola za pomocg wymiany toreb dotyczyta skrzynek miejskich
zlokalizowanych przede wszystkim przed placéwkami pocztowymi w miastach.

Kontrole o charakterze doraznym polegaty na wrzutach listw kontrolnych przez
Naczelnikéw oraz wyznaczonych pracownikow up lub RS.
[dowdd: akta kontroli str. 7-8, 599-602, 622-637]

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

Najwyzsza Izba Kontroli ocenia pozytywnie dziatalno$¢ kontrolowanej jednostki
w badanym obszarze.

5. Dzialalnos¢ RS w zakresie zatatwiania
reklamacji, skarg i wnioskow.

Podstawowe zasady, zadania organizacji i funkcjonowania RS w Rzeszowie okre$la
Regulamin Organizacyjny Regionu Sieci w Rzeszowie. Zgodnie z postanowieniami
§ 18 ust. 2 pkt 11 powyzszego Regulaminu przyjmowanie reklamacji, skarg
I wnioskow zwigzanych z realizacjg zadan wiasnych i zleconych na terenie
wojewoddztwa podkarpackiego, nalezy do podstawowych zadan urzeddéw
pocztowych. Stosownie do brzmienia § 16 pkt. 9 Regulaminu, wspotpraca
z wtasciwg komorka organizacyjng, dotyczaca skarg i wnioskéw nalezy do zadan
podlegtych Zastepcy Dyrektora RS Dziatu Koordynacji Sieci.

[dowdd: akta kontroli str. 640-655]

W okresie objetym kontrolg dokonano badania ztozonych reklamacji w zwigzku ze
$wiadczeniem ustug pocztowych w podziale na: ustugi powszechne, ustugi
kurierskie i inne ustugi pocztowe. llos¢ uznanych reklamacji tacznie ze wszystkich
powyzszych tytutbow wykazywata w kolejnych latach tendencje wzrostowq
i ksztattowata sie nastepujaco: w 2011 r. ztozono 731 uzasadnionych reklamaciji,
w 2012 r. odpowiednio 924, w 2013 r. — 1081, w | potowie 2014 r. — 865 reklamaciji.

W obszarze $wiadczonych ustug powszechnych, w kolejnych latach
zaobserwowano tendencje spadkowg zaréwno w zakresie ogdlnej liczby sktadanych
reklamaciji, jak rowniez poszczegoinych grup reklamacji spowodowanych utrats,
ubytkiem zawarto$ci przesytek lub ich uszkodzeniem. Jednoczes$nie wzrastat udziat
reklamacji rozpatrzonych pozytywnie w ogoinej ich liczbie. Statystycznie sytuacja
przedstawiata sie nastepujgco: w 2011 r. zostato ztozonych 2.922 reklamaciji,
z ktérych uwzgledniono 649, tj. 22%. W 2012 r. liczba reklamacji obnizyta sie
i wyniosta 2.651, z ktorych pozytywnie rozpatrzono 809, tj. 31%. W 2013 r. nastapit
dalszy spadek reklamaciji, a ich liczba wyniosta 2.532, z ktérych uwzgledniono 881,
tj. 35%. W pierwszej potowie 2014 r. zlozono ogdtem 1.281 reklamacji, z ktorych
uwzgledniono 427, tj. 33%. Reklamacje najczesciej dotyczyly utraty przesytek
poleconych, paczek pocztowych i przesytek z zadeklarowang warto$cia.

[dowdd: akta kontroli str. 656-659]

Zupetnie odmienna, niz na rynku $wiadczenia ustug powszechnych, w zakresie
ztozonych reklamacji, ksztattowata sie sytuacja na rynku ustug kurierskich.
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W kolejnych latach ilos¢ reklamacji na ustugi kurierskie osiggata coraz to wyzsze
warto$ci. Rownoczesnie, w latach od 2011 do 2013, obnizat si¢ udziat procentowy
reklamacji rozpatrzonych pozytywnie. | tak: w 2011 r. z tytutu $wiadczenia ustug
kurierskich ztozono 64 reklamacje, z ktorych uwzgledniono 61%, w 2012 r. ztozono
96 reklamacji, z ktorych uwzgledniono 54%, w 2013 r. ztozono 255 reklamacii,
z ktérych uwzgledniono 45%. W | potowie 2014 r. liczba ztozonych reklamacji
gwattownie wzrosta do 472, z ktérych 50% rozpatrzono pozytywnie.

[dowdd: akta kontroli str. 656]

W ramach realizacji innych ustug pocztowych RS Rzeszéw w 2011 r. Swiadczyt
ustugi: druku bezadresowego, e-przesyiki, przesytki pobraniowej, przesytki na
warunkach szczegdlnych oraz paczki pocztowej PLUS. W 2012 r. RS rozszerzyt
swojgq oferte o ustugi w zakresie przesytek gabarytowych oraz telegramu
pocztowego. W 2013 r., zrezygnowano ze $wiadczenia ustug paczki pocztowe;
PLUS, w zamian wprowadzajac do swojej oferty ustugi Multi Paczki oraz przesyiki
firmowej. W wyniku dalszych zmian dokonanych w strategii sprzedazy innych ustug
pocztowych, w | potowie 2014 r. RS $wiadczyt dotychczasowe ustugi w zakresie
przesytki pobraniowej, Multi Paczki i przesytki firmowej, wprowadzajgc jednoczesnie
dwie nowe ustugi: Paczka Ekstra24, Paczka24, Paczka48 oraz przesytka handlowa.

Analiza reklamacji ztozonych w zwigzku ze Swiadczeniem powyzszych ustug
pocztowych wykazata, ze podobnie jak w segmencie ustug kurierskich — wystepowat
tu trend wzrostowy. W kolejnych latach ich liczba ksztattowata sie nastepujgco:
w 2011 r. ztozono 146 reklamacji, w 2012 — odpowiednio 171, w 2013 r. — 217
i w | potowie 2014 r. — 310 reklamacji.

W catym kontrolowanym okresie, w stosunku do kolejno wprowadzanych przez RS
ustug, w poczatkowym okresie ich funkcjonowania sktadanych byto wiece;
reklamaciji, po czym nastepowata tendencja spadkowa. Rownoczesnie, w kolejnych
latach zaobserwowano wzrost udziatu reklamacji rozpatrzonych pozytywnie
w 0gdlnej ich liczbie. Tendencja ta odnosita si¢ zaréwno do reklamacji ztozonych do
poszczegolnych ustug, jak réwniez do ich ogolnej liczby. | tak: w 2011 r.
uwzgledniono 29% ztozonych reklamacji, w 2012 r. odpowiednio 37%, w 2013 r. -
38%. W | potowie 2014 r. liczba pozytywnie rozpatrzonych reklamacji osiggnefa
poziom 65%.

| potowa 2014 r. charakteryzuje sie niespotykanym w poprzednich latach
gwattownym wzrostem wniesionych reklamacji z wyjatkowo wysokim udziatem
reklamacji uwzglednionych. W okresie tym wdrozono nowg ustuge wystepujaca pod
nazwg Paczka Ekstra24, Paczka24, Paczkad8 w stosunku, do ktorej juz w ciggu
pierwszych miesiecy jej funkcjonowania wniesiono 221 reklamacji, w tym pozytywnie
rozpatrzono 144 tj. 65%.

[dowdd: akta kontroli str. 657-659]

Pan Ryszard Krél, Dyrektor Regionu Sieci w Rzeszowie wyjasnit, ze przyczyng
wzrostu reklamacji, w tym roéwniez reklamacji uzasadnionych - bylty zmiany
organizacyjne w strukturze Poczty Polskiej S.A. W 2012 r. do RS zostato
wigczonych 91 placowek pocztowych zlokalizowanych w  wojewddztwie
podkarpackim, na terenie powiatu stalowowolskiego, nizanskiego, Tarnobrzeg,
tarnobrzeskiego i debickiego. Przed zmiang wymienione urzedy pocztowe byly
zarzadzane przez jednostki rejonowe w Tarnobrzegu i Tarnowie. Powyzsza zmiana
oznaczata, ze RS od 2012 r. ponosit odpowiedzialnos¢ za zwiekszony wolumen
nadanych przesytek w urzedach z wyzej opisanego obszaru, ktére nie byty
ujmowane w zestawieniach wypfaconych odszkodowan za 2011 r. Miato to tym
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Opis stanu
faktycznego

wieksze znaczenie, ze w jednostkach organizacyjnych PP S.A., obowigzuje zasada
zgodnie z ktdrg kwota wyptaconego odszkodowania obcigza jednostke nadzorujacy
placéwke pocztowa, ktéra przyjeta przesytke reklamowang do obrotu pocztowego.

Na wzrost reklamaciji przetozyto sie rowniez rozszerzenie zakresu odpowiedzialnosci
Poczty Polskiej S.A. w zwigzku z wejSciem w zycie z dniem 1 stycznia 2013 r.
ustawy z dnia 23 listopada 2012 r. Prawo pocztowe. Szczegdlnie restrykcyjny byt
zapis art. 88 ust. 3 zobowigzujacy do wyptaty odszkodowania w przypadku
doreczenia przesytki listowej rejestrowanej najszybszej kategorii w terminie
pozniejszym niz 4 dni po dniu nadania oraz poprzez zapis art. 89 zobowigzujacy do
wyptaty odszkodowania w zakresie nienalezytego wykonania ustugi doreczania
przesytek doreczonych w trybach okre$lonych w Kodeksie postepowania
administracyjnego, Kodeksie postepowania cywilnego, Kodeksie postepowania
karnego, Ordynacji podatkowej.

Wptyw na liczbe ztozonych reklamaciji ma réwniez zasada obowigzujgca w obrocie
zagranicznym, dotyczaca ustug kurierskich, zgodnie z ktdra wytacznie operator kraju
nadania przesytki ponosi odpowiedzialno$¢ za niewykonanie lub nienalezyte
wykonanie ustugi. Bez znaczenia pozostaje tu fakt, na jakim etapie realizacji ustugi
nastapito jej niewykonanie lub nienalezyte wykonanie.

[dowdd: akta kontroli str. 921-922]

6. Wysokos¢ wyptaconych w RS odszkodowan
z tytutu ztozonych reklamaciji

W okresie poddanym kontroli w RS, w zwigzku ze $wiadczeniem ustug pocztowych,
wyptacono fgcznie ponad 208.000 zt odszkodowan z tytutu ztozonych reklamacii.
Wartosci wyptaconych w kolejnych latach odszkodowan wykazywaty tendencje
wzrostowq i wynosity: w 2011 r. — 41.202 zt, w 2012 r. - 51.898 zt, w 2013 r. -
94.107 zt, w ciggu pierwszych 6 miesiecy 2014 r. - 61.339 zt. W okresie objetym
kontrola, tj. w latach od 2011 r. do | potowy 2014 r., najwyzsze odszkodowania
w kwocie 171.405 zt wyptacono z tytutu realizacji powszechnych ustug pocztowych.
Z tytutu $wiadczenia innych ustug pocztowych wyptacono 19.522 zt oraz z tytutu
realizacji ustug kurierskich odpowiednio 17.619 zt.

Na podstawie informacji uzyskanej z Centrum Obstugi Finansowej, wzrost ogdine;
kwoty wyptaconych odszkodowan w kolejnych latach spowodowany byt
systematycznym wzrostem uznanych reklamacji ustug pocztowych, skutkujgcych
wyptatg odszkodowania.

[dowdd: akta kontroli str. 660, 921-922]

Zidentyfikowane trzy tytuty wypfaty najwiekszych kwot odszkodowan z powodu
utraty przesytek pozostajacych w zwigzku ze $wiadczeniem powszechnych ustug
pocztowych dotyczyty reklamacji przesytek w obrocie zagranicznym. Przyczynami
Ztozenia  przedmiotowych  reklamacji  byly: utrata  przesytki  pocztowej
z zadeklarowang warto$cia, nadanej 10 listopada 2011 r. i kierowanej do Norwegii,
utrata przesytki priorytetowej z zadeklarowang wartoscig kierowanej do Francji oraz
utrata przesytki listowej wartoSciowej kierowanej do Niemiec. Postepowanie
wyjasniajace dwoch pierwszych przesytek kierowanych do Norwegii i Franciji,
prowadzone byto w 2012 r. przez RS Rzeszow. Reklamacja trzeciej przesyiki
ztozona w 2014 r., ktérej krajem przeznaczenia byty Niemcy, rozpatrzona zostata
przez Sekcje Reklamacji Zagranicznej. Wszystkie powyzsze przesytki zostaty
nadane w urzedach pocztowych Regionu Sprzedazy Rzeszéw, po czym zostaty
przestane do urzedu wymiany Warszawa WER i prawidtowo wyekspediowane
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kolejno do operatorébw Poczty Norwegii, Francji i Niemiec. Operatorzy Poczty
Norwegii i Niemiec potwierdzili przyjecie przesytek do kraju przeznaczenia.
Obstugiwane i dostepne dla Poczty Polskiej systemy $ledzenia historii paczki nie
zanotowaty potwierdzenia przyjecia przesytki przez operatora Poczty Francj.

W ramach prowadzonych postepowan wyjasniajacych dotyczacych wyzej opisanych
reklamacji sprawdzono, czy w okresie od dnia nadania przesytki do zakonczenia
postepowania przesytki nie nadeszty jako zwrotne do urzedéw nadania, nie zostaty
wylaczone z przewozu, nie zalegaly w placéwkach nadawczych. Ponadto
w stosunku do przesytki, dla ktorej operatorem kraju przeznaczenia byta Norwegia,
sprawdzono, czy nie zostata ona wystana do Wydziatu Niedoreczonych Przesytek
w Koluszkach. Prze$ledzono, kiedy i ktérg odprawg przekazano reklamowang
przesytke do przewozu oraz pobrano numery przyjetych przesytek w dniu nadania.

[dowdd: akta kontroli str. 661-716]

W ramach prowadzonego postepowania wyjasniajacego przesyiki, ktorej krajem
przeznaczenia byta Norwegia, RS w Rzeszowie skierowat wystgpienie do operatora
norweskiego w celu uzyskania informacji o dalszych jej losach. Do czasu wydania
decyzji o rozpatrzeniu reklamaciji, RS nie otrzymat odpowiedzi, mimo to z uwagi na
mijajacy termin zatatwienia reklamaciji, stosownie do brzmienia przepisow art. 21 ust
5 pkt 1 oraz ust 9 Swiatowej Konwencji Pocztowej — Genewa 2008, przyznat
nadawcy zaginionej przesytki odszkodowanie w kwocie zadeklarowanej wartoSci
oraz zwrotu uiszczonych optat pocztowych za nadanie przesytki — tacznie 1.310 zt.
Powyzsza decyzja zawierata stwierdzenie, ze wyptacona kwota moze podlegaé
zwrotowi, w przypadku ostatecznego ustalenia przez operatora Poczty Norwegii losu
przesytkki i uznania, ze nie zgineta lub tez zaistnienia innych zdarzen
potwierdzajacych jej doreczenie

W dniu 23 kwietnia 2012 r. RS w Rzeszowie otrzymat od operatora Poczty Norwegii
informacje — stwierdzenie, ze reklamowana przesytka zostata doreczona w dniu 30
listopada 2011 r. W zwigzku z powyzszym, w dniu 16 maja 2012 r. RS zwrocit sie do
reklamujacego o zwrot kwoty wyptaconego odszkodowania.

[dowdd: akta kontroli str. 661-691]

W wyniku przeprowadzenia postepowania reklamacyjnego w sprawie utraty
przesytki kierowanej do Francii, ustalono, ze przesytka zagineta. W mys| przepiséw
art. 21 ust. 5 pkt 1 oraz ust. 9 Swiatowej Konwencji Pocztowej — Genewa 2008, RS
uznat reklamacje za uzasadniong i przyznat nadawcy odszkodowanie w kwocie
zadeklarowanej wartosci oraz zwrécit uiszczone optaty pocztowe za nadanie
przesytki - tacznie 1.670 zt.

W zwigzku z faktem niepotwierdzenia przyjecia przesytki przez urzad wymiany kraju
przeznaczenia, operator Poczty Francji nie udzielt swojego upowaznienia do
wypfaty odszkodowania. Stosownie do przepisow art. RC 155 Regulaminu
dotyczacego paczek pocztowych — Berno 2008, ktéry stanowi, ze odpowiedzialno$¢
spoczywa na operatorze, ktory przyjat przesytke (...) i nie moze udowodni¢ ani
doreczenia jej adresatowi ani, ewentualnie, wtasciwego przekazania innemu
wyznaczonemu operatorowi, odpowiedzialno$¢ za zaginigcie przesytki ponidst
operator Poczty Polskie;.

[dowdd: akta kontroli str. 692-706]

W ramach postepowania reklamacyjnego odnoszacego sie do utraty przesytki
listowej wartosciowe] kierowanej do Niemiec zgodnie z informacjg uzyskang od
wyznaczonego operatora kraju przeznaczenia, przesytka zostata uznana za
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zaginiong. Operator Poczty Niemiec przestat swdj kod autoryzacji w celu pokrycia
kwoty wyptaconego odszkodowania dla nadawcy przesytki.

Sekcja Reklamacji Zagranicznych Warszawa, dziatajgc na podstawie art. 19
Swiatowej Konwencji Pocztowej — Doha 2012 oraz art. RC 150 Regulaminu
dotyczacego paczek pocztowych — Berno 2013, poinformowata nadawce, ze
reklamacja wystane] przez niego przesytki zostata rozpatrzona i uznana za
uzasadniong - w wyniku przeprowadzonego postepowania ustalono, ze
reklamowana przesytka zagineta. Centrum Obstugi Finansowej przyznato
maksymalne odszkodowanie rowne kwocie zadeklarowanej wartosci oraz optaty za
nadanie przesytki - tacznie 743,31 zt.

[dowdd: akta kontroli str. 707-716]

W grupie odszkodowan wyptaconych w zwigzku ze $wiadczeniem innych ustug
pocztowych, szczegdtowej kontroli poddano dokumenty reklamacyjne przesyiki
pobraniowej oraz dwdch przesytek pocztowych na warunkach szczegoinych.
Wszystkie rozpatrywane reklamacje dotyczyly Swiadczonych ustug pocztowych
w obrocie krajowym.

[dowdd: akta kontroli str. 743-826]

Postepowanie wyjasniajace dotyczace reklamacji przesytki pocztowej na warunkach
szczegblnych prowadzone byto przez RS w Rzeszowie, zgodnie z postanowieniami
Regulaminu $wiadczenia ustugi pocztowej przesytka pocztowa na warunkach
szczegolnych w obrocie krajowym wprowadzonego Uchwatg nr 396/2010 Zarzadu
Poczty Polskiej S.A. z dnia 14 grudnia 2010 r. Reklamacja zostata ztozona przez
odbiorce przesytki, ktorej zawartoscig byt laptop. Reklamujacy zadat odszkodowania
twierdzac, ze uszkodzeniu ulegta matryca laptopa. Do reklamacji zatgczono:
opakowanie przesytki, karton i 8 sztuk zdje¢ obrazujacych pognieciony karton
i uszkodzony laptop z widocznym wgnieceniem na pulpicie.

W ramach toczacego sie postepowania, pobrano wyjasnienia od kolejno czterech
pracownikow biorgcych udziat w procesie przyjmowania, wydawania i doreczania
reklamowanej przesytki. Wszyscy pracownicy twierdzili, ze przesytka byta w dobrym
stanie, bez uszkodzen i w takim tez stanie zostata doreczona do adresata.
Pracownicy wskazywali na wystepujgcq w reklamacji niespdjnosc. Wedtug
reklamujgcego uszkodzeniu ulegta matryca przesykki, czyli wewnetrzna czesé
urzadzenia, co wskazywato, ze powinny pojawic sie $lady uszkodzenia opakowania
i zewnetrznej obudowy laptopa. Slady takie nie zostaly stwierdzone, ani przez
pracownikbw poczty, ani tez przez osobe odbierajacg przesytke. Pracownik
doreczajacy przesytke w swoich wyjasnieniach podat, ze podczas doreczania
przesytka byta w stanie nienaruszonym, bez zauwazalnych uszkodzen, co zostato
potwierdzone przez czionka rodziny reklamujacego, odbierajacego przesyike,
poprzez ztozenie podpisu.

W wyniku przeprowadzonego postepowania wyjasniajacego, Region Sieci
w Rzeszowie stwierdzit, iz w przypadku reklamowanej przesytki doszto do
uszkodzenia jej zawartosci. RS w mys| § 43 ust. 1 pkt 4 wyzej przywotanego
Regulaminu, wyptacita reklamujacemu odszkodowanie w wysokosci zadanej przez
adresata, nie wyzszej jednak niz zadeklarowana wartos¢ tj. w kwocie 807,80 zt.

[dowdd: akta kontroli str. 717-742]

Zgodnie z powyzszym Regulaminem Centrum Obstugi Finansowej Sekcja
Reklamacji w Rzeszowie prowadzito postepowanie wyjasniajgce w sprawie
reklamaciji drugiej przesytki pocztowej na warunkach szczegdlnych z zadeklarowang
warto$cig. Reklamacje z tytutu uszkodzenia przesyiki, {j. tabletu o warto$ci 600 zt,
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ztozyt adresat, w nastepnym dniu po osobistym jej przyjeciu. Dokumentacja
reklamacyjna, do ktorej adresat dotaczyt zdjecie uszkodzonego tabletu, kopie
dowodu zakupu oraz opakowanie reklamowanej przesytki byta niekompletna -
brakowato o$wiadczenia o niewidocznych uszkodzeniach przesytki zgtoszonych
w terminie 7 dni od dnia przyjecia przesytki przez adresata (§ 46 ust. 2 pkt 3 i 5
Regulaminu). Doreczyciel i asystentka urzedu pocztowego, do ktoérego nadeszta
przesytka ztozyli pisemne o$wiadczenia, w ktorych podali, ze przesytka zapakowana
byla w mate kartonowe pudetko, a stan opakowania nie budzit ich watpliwo$ci.
Doreczyciel oswiadczyt, Ze adresat odebrat przesytke osobiscie. Zdaniem
Naczelnika Urzedu, przesytki, co do ktorych sqg jakie$ watpliwosci lub ktore majg
uszkodzone opakowanie - sg awizowane i wydawane w urzedzie pocztowym.

Reklamacja rozpatrzona w | instancji zostata uznana za nieuzasadniong.
W llinstancji Biuro Jako$ci Ustug i Normowania Pracy uznato, Zze nie moze
potwierdzi¢ nalezytego wykonania ustugi dotyczacej reklamowanej przesytki.
W zwigzku z powyzszym Poczta Polska S.A. wyptacita odszkodowanie w wysokosci
535,30 zt.

(dowdd: akta kontroli str. 717-742, 762-779)

Reklamacja przesytki pobraniowej priorytetowej wartosciowej, ostroznie ze
sprawdzeniem zawarto$ci byta kolejnym tytutem wypfaty odszkodowania w sprawie,
ktorego RS w Rzeszowie przeprowadzit w 2012 r. postepowanie wyjasniajace.
W ramach postepowania ustalono, ze reklamacje — skarge ztozyt nadawca przesytki.
Przesytka zawierata tablet, tadowarke i kabel GPS. Wedtug reklamujacego, tablet
zapakowany zostat do koperty babelkowej, pudetka tekturowego wypetnionego
papierem, w spos6b niepozwalajacy na przemieszczanie sie poszczegoinych czesci
w pudetku. Przesytka zostata otwarta w obecnosci listonosza. Adresat odmowit jej
przyjecia. W uzasadnieniu podat, ze zawarto$¢ przesytki byta uszkodzona -
sttuczona zostata szyba ekranu. W protokole o uszkodzeniu, ubytku lub zepsuciu
zawartoSci przesytek pobraniowych sporzadzonym przez dwdch pracownikéw RS
potwierdzono, Ze szyba ekranu zostata sttuczona dodajac jednocze$nie, ze
obudowa ekranu pozostata w stanie nienaruszonym. Okre$lajac przypuszczalng
przyczyne uszkodzenia, pracownicy podali, ze niemozliwym byto uszkodzenie
przesytki podczas transportu i doreczenia. Na opakowaniu zewnetrznym brak byto
zewnetrznych $ladéw uszkodzenia.

RS w Rzeszowie, dziatajgc zgodnie z § 53 Regulaminu S$wiadczenia ustugi
pocztowej przesytka pobraniowa w obrocie krajowym, wprowadzonego Uchwatg nr
397/201 Zarzadu Poczty Polskiej S.A. z dnia 14 grudnia 2010 r., poinformowat
nadawce, ze ztozona przez niego reklamacja zostata rozpatrzona i uznana za
uzasadniong. W wyniku przeprowadzonego postepowania wyjasniajacego
potwierdzono, iz w przypadku reklamowanej przesytki doszto do uszkodzenia
zawarto$ci z winy stuzb pocztowych. Reklamujagcemu wyptacono kare umowng
w wysoko$ci 526,45 zt na ktérg ztozyto sie 30% opfaty pocztowej tj. 6,45 zt oraz
kwota zadeklarowanej warto$ci przesytki 520,00 zt.

[dowdd: akta kontroli str. 780-826]
W grupie odszkodowan wyptaconych z tytutu reklamacji ztozonych w zwigzku ze
Swiadczeniem ustug kurierskich, szczegdtowej kontroli poddano przesytki: Pocztex-
Ekspres24 oraz Pocztex-Przesytka kurierska krajowa.

Reklamacje przesytki Pocztex-Ekspres24 zlozyt nadawca. Przesytka byta
ubezpieczona na kwote réwng jej zadeklarowanej wartosci, tj. 1000 zt, posiadata
wykupiong ustuge pn. ostroznie. Na opakowaniu znajdowaty sie naklejki
ostrzegawcze typu ,géra dot” i ,uwaga szkio”. Adresat, ktory rozpakowat przesytke
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w obecnosci doreczyciela, nie przyjat jej, poniewaz umywalka bedaca jej
zawartoscig zostata rozbita. Na okolicznos¢ dostarczenia uszkodzonej przesytki
spisano protokdt przekazania uszkodzonej przesytki. W ramach postepowania
wyjasniajacego, od wszystkich placowek nadania i przeznaczenia, do ktorych
kolejno kierowana byta przesytka, drogq e-mailowg zebrano informacje dotyczace
wplyniecia, opracowania i wystania tadunku. Otrzymane informacje nie wskazywaty
na zaistnienie jakichkolwiek nieprawidtowosci. W Zadnej z placéwek nie
sporzadzono raportu dotyczacego przedmiotowej przesytki, co oznaczato, ze nie
stwierdzono nieprawidtowosci z nig zwigzanych.

W wyniku przeprowadzonego postepowania wyjasniajacego potwierdzono fakt
uszkodzenia zawarto$ci reklamowanej przesytki. Biuro Jakosci Poczty Polskiej S.A.
wydajac decyzje Il instancji przyznato reklamujagcemu maksymaline odszkodowanie
w wysokos$ci 1000 zt oraz zwrot optaty za ustuge w kwocie 11,96 zt.

[dowdd: akta kontroli str. 827-873]

Reklamacje przesytki Pocztex-Przesytka kurierska krajowa, ztozyt nadawca.
Przesytka, ktdrej zawarto$cig rowniez byta umywalka, miata wykupione ustugi pn.
ostroznie, sprawdzenie zawartoSci i zostata ubezpieczona w wysokosci jej
zadeklarowanej wartosci. Adresat odmoéwit przyjecia przesytki z powodu
uszkodzenia jej zawartosci. Do przesytki nie dotaczono formularza specyfikacii
zawartoSci w zwigzku, z czym spisano notatke z adnotacjg ,przesytka zgodna
z zawarto$cig, zawarto$¢ uszkodzona, peknieta. Nie sporzadzono protokotu
przekazania uszkodzonej przesytki, poniewaz kurier nie posiadat ze sobg
niezbednych formularzy. W zlozonym os$wiadczeniu kurier wyjasnit, ze opakowanie
zewnetrzne stanowito firmowe pudetko z tektury wrazliwej na zgniatanie wypetnione
cienkimi taflami styropianu, lecz na tyle niewystarczajace, by skutecznie
zamortyzowa¢ skutki wstrzasu badz nacisku podczas transportu, dodatkowo
umywalka zawinigta byta w folie. W ramach przeprowadzonego postepowania
wyjasniajacego nie natrafiono na $lad raportowania reklamowanej przesytki, ktory
wymagany byt w przypadku stwierdzenia na danym etapie jej opracowywania faktu
uszkodzenia opakowania lub zaistnienia innych zdarzen, mogacych mie¢ wptyw na
uszkodzenie warto$ci. Sekcja Reklamacji Ustug Pocztowych Krakow rozpatrujac
reklamacje w | instancji uznata jg za nieuzasadniong. Zgodnie z wydang decyzja,
prawdopodobng przyczyng uszkodzenia, pomimo wykupionej ustugi ,ostroznie”
| traktowaniu przesytki podczas transportu ze szczegolng ostrozno$cia, byto
zastosowanie przez nadawce niedostatecznego zabezpieczenia przesytanej rzeczy
oraz uzycia niewtasciwego rodzaju opakowania. Reklamujacy nie zgodzit sie
z powyzszg decyzjg. W zlozonym odwotaniu podat, ze towar byt fabrycznie nowy,
nieuzywany, obtozony styropianem o grubo$ci 2 cm, owinigty folig babelkowg
i 0znaczony naklejkami typu ,gora dot” i ,uwaga szkto”.

W wyniku ponownej analizy zgromadzonej w toku postepowania reklamacyjnego
dokumentacji, Biuro Jako$ci Poczty Polskiej S.A., zmienito decyzje jednostki
linstancji uznajac odwotanie za uzasadnione. Jednocze$nie Biuro przyznato
reklamujacemu odszkodowanie w maksymalnej wysokoéci tj. 1000 zt.

[dowdd: akta kontroli str. 827-853, 874-901]

Analiza powyzszych dokumentow wykazata, ze w 2013 i 2014 r. doszto do
uproszczenia procedur stosowanych w ramach postepowania reklamacyjnego.

17



Opis stanu
faktycznego

7. Podejmowane dziatania zmierzajace do
zmniejszenia liczby reklamacji oraz zwigzanych
z tym kosztow

Dziatania podejmowane przez RS w zakresie zmniejszania liczby reklamacii
skupiaty si¢ na organizowaniu szkolen i instruktazu pracownikéw zaangazowanych
w proces prawidtowej realizacji ustug. Przeprowadzono szkolenia pracownikéw
stuzby doreczen oraz pracownikow nadzoru stuzbowego, dotyczace prawidtowego
doreczania, wydawania przesytek doreczanych w trybach okre$lonych w Kodeksie
postepowania administracyjnego, Kodeksie postepowania cywilnego, Kodeksie
postepowania karnego i Ordynacji podatkowey.

Do podlegtych placéwek pocztowych, na biezaco kierowane byly publikacje
stuzbowe przyblizajgce pracownikom tematyke zwigzang z prawidtowq realizacjg
ustug doreczania przesytek, w innych trybach niz okreslony w ustawie z dnia
23 listopada 2012 r. Prawo pocztowe.?

RS podejmowat dziatania w zakresie eliminacji opdznien w fazie nadawczej poprzez
rozszerzenie listy placowek pocztowych przyjaznych eCommerce, wydtuzenie
godzin przyjecia przesytek z gwarantowanym i deklarowanym terminem doreczenia,
jako nadanych przed godzing graniczng, zapoczatkowano oznaczanie przesytek.
Wprowadzono rowniez przeglad proceséw w fazie nadawczej w celu skrécenia
czasu przeznaczonego na przyjecia przesytki do obrotu pocztowego.

Na terenie dziatania RS podobnie jak w okresie poprzednim listonosze kontynuowali
popotudniowe dostarczanie przesytek z gwarantowanym terminem doreczenia. Na
podstawie cotygodniowych raportow Biura Jakosci, wprowadzono monitoring
ostatniej fazy przebiegu przesylek z gwarantowanym terminem doreczenia.
W przypadku ustalenia op6znienia w stuzbach zarzadzanych przez RS, kazdy taki
przypadek podlegat wyjasnieniu wraz ze stosowaniem sankcji dyscyplinujgcych.
W przypadku, gdy op6znienie miato miejsce poza jednostkami organizacyjnymi RS,
informacja o opdznieniu byta kierowana do wasciwych jednostek organizacyjnych
odpowiedzialnych za opdznienie.

W zakresie terminowego i prawidlowego nadawania odpowiednich statuséw
przesytek, prowadzono staty nadzér nad prawidtowoscig rejestrowania zdarzen
w systemie IT.

W ramach dziatan zmierzajacych do zmniejszenia skali reklamacji dokonywano
analizy sktadanych reklamacji w obszarze przesytek poleconych. Wprowadzono
zmiany w dziedzinie opracowania przesytek poleconych w fazie oddawczej
z nadrukowaniem numeru przesytki poleconej. Wdrozone rozwigzania w systemie IT
spowodowaly redukcje ryzyka odszkodowawczego na skutek braku mozliwo$ci
odnalezienia przesytki poleconej wedtug nadrukowanego numeru nadawczego.
[dowdd: akta kontroli str. 903-904 |

8. Skargi i wnioski dotyczace funkcjonowania
sieci placowek pocztowych oraz jakosci
swiadczonych ustug

RS nie posiada danych o liczbie skarg ztozonych w 2011 r. W latach od 2012 r. do
| potrocza 2014 r. w RS rozpatrzono ogdtem 1459 skarg. Generalnie sktadane skargi

8 Dz.U.2012.1529.
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dotyczyty problematyki zwigzanej z realizacjg ustug pocztowych (1450 skarg).
Pozostate skargi dotyczace problematyki pracowniczej (5 skarg) i innej (4 skargi)
miaty znaczenie marginalne. W 2012 r. rozpatrzono 927 skarg dotyczacych
realizowanych ustug, po czym w 2013 r. ich liczba ulegta radykalnemu obnizeniu
osiggajac poziom 350 rozpatrzonych skarg. W pierwszych 6 miesigcach 2014 r.
rozpatrzono 175 skarg, co wskazuje, ze ich liczba utrzymata sie¢ na podobnym
poziomie. Przyczyng wystapienia roznicy polegajgcej na ponad 2,5 krotnie mniejsze;
liczbie skarg ztozonych w 2013 r. w poréwnaniu z rokiem poprzednim, byta opisana
wczesniej zmiana Prawa pocztowego. Wprowadzone w stosunku do wybranych
przesytek pocztowych zmiany, spowodowaty przeniesienie do kategorii reklamacii
nieprawidtowosci, ktdrych zaistnienie zobowigzywato Poczte do wyplaty
odszkodowania. W ramach opisanego wyzej zagadnienia wykazano, ze najwigkszg
dynamike spadku odnotowano w sferze awizowania i pozostawienia zawiadomien
bez proby doreczenia, w ktdrej w 2012 r. rozpatrzono 354, a w 2013 r. juz tylko 63
skargi. W | potowie 2014 r. poziom skarg zwigzanych z powyzszg problematykg
ustabilizowat sie dostosowujac swdj poziom do nowego stanu prawnego (ztozono
27 skarg).

Analiza poruszanej w skargach problematyki wykazata, ze najczesciej klienci mieli
zastrzezenia do kompetenciji personelu pocztowego (479 skarg), kwestii zwigzanych
Z awizowaniem i pozostawieniem zawiadomien bez proby doreczenia (444 skarg)
oraz zaginiecia przesytek pocztowych (157 skarg).

[dowdd: akta kontroli str. 905]

Na podstawie Raportu iloSciowo-jakosciowego na temat skarg i wnioskow
rozpatrzonych przez Biuro Zarzadzania Siecig Klienta Indywidualnego w Krakowie,
zwanego dalej BZSKI, dokonano szczeg6towej analizy zagadnien budzacych
niezadowolenie klientow Poczty oraz dynamiki ich zmian w poszczegoinych latach
badanego okresu. | tak w 2012 r. najwigcej skarg - w liczbie 354, dotyczyto
problematyki zwigzanej z awizowaniem, pozostawieniem zawiadomien bez proby
doreczenia, nieprawidtowo  sporzadzonych zawiadomien oraz  terminéw
sporzadzenia lub doreczenia | i Il zawiadomien. Rozpatrujac powyzsze skargi BZSKI
za uzasadnione uznat 254. Druga pod wzgledem iloSci grupa skarg, zwigzana byta
z problematykg kompetencji personelu pocztowego. Do grupy tej zakwalifikowane
zostaty skargi dotyczace m.in. sposobu stosowania procedur pocztowych, odmowy
wydania przesytek z/bez petnomocnictwa, odmowy przyjecia przesytki, odprawy
celnej, faktury VAT, przekazania niewtasciwych informacji i porad, udzielenia
niewlasciwych lub nieudzielenia informacji o procedurach reklamacyjnych
i skargowych. Z ogodlnej liczby 243 skarg mieszczacej sie w opisanej grupie, za
uzasadnione BZSKI uznat 150 skarg. W 2012 r. rozpatrzonych zostato 63 skargi
w sprawie zaginigcia przesytek pocztowych, z ktérych za uzasadnione uznano
jednie 4 skargi. W sprawie przesytek uszkodzonych, w ktérych zniszczona byta
zawarto$¢ znaczki, koperta lub opakowanie, rozpatrzono 17 skarg. Kolejnych 12
skarg dotyczyto doreczenia korespondencji niezgodnie z adresem. W ramach
problematyki zwigzanej z ubytkami zawarto$Sci przesytek pocztowych oraz
naruszenia tajemnicy korespondencji rozpatrzono 10 skarg. W analizowanym
okresie rozpatrzono 170 skarg innych, niekwalifikujgcych sie do zadnych z kategorii
wyszczegobinionych w Raporcie. Fakt, ze w latach nastepnych zanotowano jedynie
po 2 pozycje takich skarg pozwala sadzi¢, ze byly one zwigzane z okresem
przejsciowym w ramach prowadzonej restrukturyzaciji Poczty.

Zgodnie z Raportem na temat nieprawidtowosci zidentyfikowanych na podstawie
skarg uzasadnionych i rozpatrzonych przez BZSKI w Krakowie, wniesionych w 2012
r. ustalono, ze na terenie dziatania RS Rzeszow, sposrdd 459 skarg 424 skargi
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dotyczyty przesytek pocztowych rejestrowanych, 12 skarg odnosito si¢ do przesytek
listowych nierejestrowanych i po 6 odpowiednio do paczek pocztowych i do
przekazéw pocztowych.

[dowdd: akta kontroli str. 905-920 ]

Analiza danych Raportu ilosciowo-jako$ciowego na temat skarg i wnioskéw
rozpatrzonych w 2013 r. wykazata, ze w poréwnaniu do roku poprzedniego - ilos¢
rozpatrzonych skarg obnizyta si¢ o 574 i wyniosta 353. Najwiecej rozpatrzonych
skarg w liczbie 162 dotyczyto kompetencji personelu pocztowego. W poréwnaniu do
poprzedniego roku liczba skarg w powyzszym przedziale obnizyta sie o 81, w tym
skarg rozpatrzonych pozytywnie odpowiednio o 110. Liczba skarg wniesionych
z powodu zaginiecia przesytek pocztowych utrzymata sie na poziomie podobnym do
ubiegtorocznego i wyniosta 66. Najwiekszg dynamike spadku skarg w poréwnaniu
zrokiem ubiegtym w liczbie 291, odnotowano w grupie skarg zwigzanych
z awizowaniem i pozostawieniem zawiadomien bez préby doreczenia. W 2013 r.
rozpatrzono jedynie 63 skargi zwigzane z powyzsza problematyka, w tym
pozytywnie rozpatrzono 16, a 45 uznano za nieuzasadnione. Ponadto z powodu
uszkodzenia przesytki rozpatrzono 12 skarg, z powodu doreczenia korespondencii
niezgodnie z adresem rozpatrzono 11 skarg. Sposréd 79 nieprawidtowosci
zidentyfikowanych w rozpatrzonych pozytywnie skargach, 52 dotyczyto przesytek
pocztowych rejestrowanych, 12 przesytek listowych nierejestrowanych, 5 przekazéw
pocztowych, 10 pozostatych ustug.

(dowdod: akta kontroli str. 905-920)

Dane Raportu ilo$ciowo-jakosciowego na temat skarg i wnioskow rozpatrzonych
w | pétroczu 2014 r. pozwalajg na stwierdzenie, ze w ujeciu proporcjonalnym liczba
rozpatrywanych w tym roku skarg byta zblizona do 2013 r. Pewnej zmianie ulegta
problematyka, ktorej rozpatrywane skargi dotyczyty. Podobnie jak w roku ubiegtym
najwiecej skarg, w liczbie 74, dotyczyto kompetencji personelu pocztowego. Wzrosta
istotno$¢ skarg zwigzanych z awizowaniem i pozostawianiem zawiadomien bez
proby doreczenia oraz zaginiecia przesytek pocztowych, ktdrych zanotowano po 27.
Powodem ztozenia dalszych 10 skarg byto opdznienie doreczenia pozostatych
przesytek. Po 9 skarg dotyczylo odpowiednio: ubytkow zawartoSci przesytek
I naruszenia tajemnicy korespondencji, uszkodzenia przesytek oraz realizacji
przekazu pocztowego. Sposrdd 34 nieprawidtowosci zidentyfikowanych w skargach
uznanych za uzasadnione, 19 dotyczyto przesytek listowych rejestrowanych,
8 przesytek listowych nierejestrowanych, 5 pozostatych ustug.

[dowdd: akta kontroli str. 905-920]

W zakresie dziatan podejmowanych w celu ufatwienia dostepu do aktualnych
informacji, na podstawie wyzej omoéwionych Raportow iloSciowo-jakosciowych
opracowano wewnetrzny raport o charakterze zarzadczym w ramach, ktorego
tematyke sktadanych skarg powigzano z jednostkami organizacyjnymi o charakterze
regionalnym i centralnym, odpowiedzialnych za powstate nieprawidtowosci.
W dalszej czeSci raportu wyszczegdlniono urzedy pocztowe, w ktorych zostaty
popetnione precyzyjnie opisane btedy lub dziatania niepozadane. W oparciu
0 powyzszy raport Biuro Zarzadzania Siecig Klienta Indywidualnego podejmowato
szereg dziatan w celu eliminacji przyczyn najczesciej wystepujacych
nieprawidtowos$ci poruszanych w uznanych za uzasadnione skargach.

[dowdd: akta kontroli str. 905-920]
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9. Sposob zatatwiania skarg oraz realizacja
wnioskow skierowanych do RS

Wszystkie skargi pisemne i ustne sktadane do protokotu, dotyczace jednostek
organizacyjnych podlegtych RS Rzeszdw rozpatrywane byly przez wydziat, ktéry
w 2013 r. przyjat nazwe: Biuro Ladu Korporacyjnego i Zgodno$ci Dziat Operacyjny
w Krakowie* zwane dalej BLKZ. W przypadku uzasadnionych skarg, w ktérych
wykazano, ze winnym zaistnienia nieprawidtowo$ci byt pracownik placowki
pocztowej, do naczelnika tejze placoéwki przesytano szczegdtowe informacje
dotyczace popetnionych btedow. W przypadkach, kiedy uzasadniona skarga
dotyczyta kierownika placowki pocztowej lub w przedmiocie skargi zostato
przeprowadzone postepowanie wyjasniajace zwane pozaplanowg oceng zgodnosci,
0 skardze informowany byt dyrektor RS. Adresat dokumentacji z postepowania
skargowego tj. dyrektor RS lub naczelnik placéwki pocztowej byt zobowigzany do
przekazania BLKZ informacji o dziataniach podjetych w celu wyeliminowania
wystepowania ujawnionych nieprawidtowo$ci oraz dziatann dyscyplinujgcych ich
zaistnienia.

Kontrola dokumentacji 25 postepowan skargowych rozpatrywanych w okresie od
2012 r. do | potowy 2014 r. wykazata, ze skargi dotyczace RS byly rozpatrywane
| zatatwiane z nalezytg staranno$cig i w obowigzujacych terminach. Zgodnie
z procedurg rozpatrywania skarg, pracownicy BLKZ doktadnie precyzowali, kto
zgtosit skarge, na czym polegata nieprawidtowos$¢, ktdre przepisy prawa ogolnie
obowigzujacego lub postanowienia aktow prawa wewnetrznego zostaty
niedotrzymane, jak réwniez, ktory z pracownikow danego urzedu winny byt
popetnienia ujawnionej nieprawidtowos$ci. Naczelnicy placéwek pocztowych, ktdrzy
otrzymali przedmiotowe informacje zobowigzani zostali, w terminie 30 dni do
poinformowania BLKZ o dziataniach podjetych w celu wyeliminowania
wystepowania podobnej nieprawidtowosci w przysztosci. Dziatania te polegaly
najczesciej na udzieleniu indywidualnego instruktazu pracownikom winnym
zaistnienia ujawnionej nieprawidtowosci lub  przypomnieniu im  brzmienia
odpowiednich przepiséw prawa powszechnie obowigzujacego i zasad wykonywania
czynno$ci stuzbowych wynikajacych z aktéw prawa wewnetrznego. Pracownikom
przypominano o0 zobowigzaniu do sumiennego wykonywania powierzonych
obowigzkow, doktadnym sprawdzaniu i upewnianiu si¢ czy okre$lone czynnosci
0 wyzszym niz przecietnie poziomie ztozono$ci zostaty wykonane prawidtowo.
Wyciggano rowniez konsekwencje stuzbowe polegajace na dokonaniu wpisu
o0 spowodowaniu nieprawidtowo$ci do karty jakosci pracy pracownika lub potraceniu
od 20% do 100% miesiecznej premii zadaniowe;.

[dowdd: akta kontroli str.974-1027]

W sytuacjach, kiedy analiza wniesionej skargi wskazywata, ze mogto doj$¢ do
naruszenia przepisbw prawa powszechnie obowigzujgcego i aktébw prawa
wewnetrznego, a charakter zaistniatych nieprawidtowosci byt wielopoziomowy
i bardziej ztozony, RS magt zwrdci¢ sie do BLKZ o przeprowadzenie kontroli zwane;
pozaplanowg oceng zgodnosci. Decyzje o wykonaniu tego typu kontroli mogto
podjaC rowniez samo BLKZ. Badanie 6 dokumentacji wyzej opisanych kontroli
wykazato, ze Raport z pozaplanowej oceny zgodno$ci, okreslat stan wymagany
zgodny z obowigzujgcym porzadkiem prawnym w rozpatrywanym zakresie oraz stan
faktyczny ustalony w oparciu o analize dokumentacji pocztowej oraz wyjasnienia
pracownikéw. Tre$¢ Raportdbw wskazywata, ze zdarzenia opisane w ztozonych

4 Do 2012 r. Biuro Zarzadzania Ryzykiem i Zgodnoscia Wydziat Operacyjny w Krakowie
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Ustalone
nieprawidtowosci

Ocena czastkowa

Prawo zgtoszenia
zastrzezen

skargach byty analizowane z nalezytg starannoscig. Do osob, ktore wniosty
przedmiotowe skargi, wystosowano zawiadomienia o ich rozpatrzeniu, zawierajace
stwierdzenia Swiadczace o doktadnym przeanalizowaniu zgtoszonych zdarzen
i podjeciu dziatart majacych na celu wyeliminowanie ujawnionych nieprawidtowosci.
Skarzacych zapewniono, ze sygnaly, jakie zgtaszajg traktowane sg z nalezytg
powagq i stuzg statemu monitorowaniu stanowisk pracy pod katem wykonywania
powierzonych zadan. Stosownie do wymogow art. 237 § 1. Kodeksu postepowania
administracyjnego, ktory stanowi, ze organ wtasciwy do zatatwienia skargi powinien
ja zatatwi¢ bez zbednej zwtoki, nie pozniej jednak niz w ciggu miesigca, ustalono ze
wszystkie skargi bedace przedmiotem szczegotowych badan NIK, zostaty
rozpatrzone w obowigzujacych terminach. Srednia liczba dni liczona od daty wptywu
skargi do dnia udzielenia ostatecznej odpowiedzi, wynosita w poszczegolnych latach
badanego okresu od 15 do 18.

[dowdd: akta kontroli str. 923-973]

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

Najwyzsza Izba Kontroli ocenia pozytywnie, dziatalnos¢ kontrolowanej jednostki
w badanym obszarze.

IV. 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 zgloszenia na pisSmie umotywowanych zastrzezen do wystgpienia
pokontrolnego, w terminie 21 dni od dnia jego przekazania. Zastrzezenia zgtasza sie
do dyrektora Delegatury NIK w Rzeszowie.

Rzeszéw, dnia grudnia 2014 r.
Najwyzsza Izba Kontroli
Delegatura w Rzeszowie
Kontrolerzy Dyrektor
Justyna Lis Wiestaw Motyka

Gtowny specjalista k.p.

Maciej Pilecki
Starszy inspektor k.p.
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