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l. Dane identyfikacyjne kontroli

P/14/035 Restrukturyzacja Poczty Polskiej S.A. a dostepno$¢ ustug pocztowych
w latach 2011-2014 (I pdtrocze).

Lata 2011-2014 (I potrocze).

Jerzy Skowronski, gtowny specjalista kontroli paristwowej, upowaznienie do kontroli
nr 89850 z dnia 29 wrzesnia 2014 r.

Magdalena Barzec, specjalista kontroli panstwowej, upowaznienie do kontroli
nr 89882 z dnia 3 grudnia 2014 .

Grzegorz Niemczyk, specjalista kontroli panstwowej, upowaznienie do kontroli
nr 89864 z dnia 3 listopada 2014 r.
(dowod: akta kontroli str. 1-6)

Poczta Polska S.A., Region Sieci we Wroctawiu

Renata Karolewska — Dyrektor Regionu Sieci Poczty Polskiej S.A. we Wroctawiu
(dowdd: akta kontroli str. 7)

Il. Ocena kontrolowanej dziatalnosci

Najwyzsza Izba Kontroli ocenia pozytywnie! realizacje przez Region Sieci Poczty
Polskiej S.A. we Wroctawiu zadan w obszarze dostepno$ci ustug pocztowych
w latach 2011-2014 (I pétrocze), w zwigzku z restrukturyzacjg Poczty Polskiej S.A.

Formutujac powyzszg ocene Najwyzsza Izba Kontroli uwzglednita w szczegolnoSci:
[1] podejmowanie dziatarn ukierunkowanych na udostepnienie ustug pocztowych
osobom niepetnosprawnym, [2] sukcesywng poprawe jakosci Swiadczonych ustug
pocztowych i obstugi klienta, potwierdzong wynikami ogledzin wybranych urzedéw
pocztowych oraz wynikami anonimowych ankiet, przeprowadzonych wsrod klientow
Poczty Polskiej S.A., [3] prowadzenie w okresie objetym kontrolg biezacego
monitoringu i analiz wptywajacych reklamaciji i skarg, [4] systematyczny spadek
liczby reklamacji i skarg sktadanych na ustugi pocztowe.

lIl. Opis ustalonego stanu faktycznego

»PPSA” — Poczta Polska S.A., ,,COF” — Centrum Operacji Finansowych, ,,BLKZ” —
Biuro tadu Korporacyjnego i Zgodnosci, ,,UP” — Urzad Pocztowy, ,,FUP” - Filia
Urzedu Pocztowego, ,PPE” - Pocztowy Przekaz Elektroniczny, ,,SSH” -
Samoobstugowa Strefa Handlu, ,KEP” - Przesytki Kurierskie, Ekspresowe
| Paczkowe, ,PRP” - Punkt Rozdzielczo-Przetadunkowy, ,WER” - Wezet
Ekspedycyjno-Rozdzielczy, ,ZST” - Zintegrowany System Teleinformatyczny,
»PNA” — Pocztowy Numer Adresowy, ,RSPP” — Poczta Polska S.A., Region Sieci
we Wroctawiu.

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



1. Dziatalnos¢ RSPP w zakresie $wiadczenie ustug pocztowych,
w tym ustug o charakterze powszechnym

RSPP powstat w wyniku przeprowadzonych w 2011 r. zmian organizacyjnych PPSA
| rozpoczat swojg dziatalno$¢ z dniem 1 stycznia 2012 r. W kontrolowanym okresie,
ilo$¢ podlegtych RSPP placéwek pocztowych wyniosta: w 2012 r. - 632, w 2013 r. -
611 i w 2014 r. (I potrocze) — 6002. Liczba tzw. okienek obstugi klienta ogdtem
w podlegtych placowkach wyniosta: w 2012 r. - 1 311, w 2013 r. - 1282 iw 2014 r.
(I potrocze) — 1 248. Natomiast liczba nadawczych skrzynek pocztowych osiggneta
poziom: w 2012 r.— 3 185, w2013 r. -3 094 i w 2014 r. (I pdtrocze) - 2 648.

Zatrudnienie w RSPP w analizowanym okresie uksztattowato sie na poziomie:

w2012r. -4 653, w2013 r. -4 2721w 2014 r. (I péitrocze) — 4 0423,
(dowod: akta kontroli str. 278-303, 304)

Gtownymi  przyczynami  zmniejszenia placowek pocztowych na obszarze
dziatalnosci RSPP, wg wyjasnien Zastepcy Dyrektora RSPP Danuty Bogustawskiej,
byty:

- spadek zainteresowania klientow ustugami pocztowymi w niektorych
lokalizacjach terytorialnych,

- likwidacja placéwek pocztowych z powodu ich ujemnej rentownosci,

- zZmiana wymogow prawnych w zakresie wskaznikow dostepnosci placowek
pocztowych w kraju, co umozliwito rezygnacje z utrzymywania jednostek
nierentownych,

- brak zainteresowania agentow pocztowych kontynuacjg wspotpracy z PPSA,
spowodowany czynnikami ekonomicznymi4.

Zmniejszenie liczby nadawczych skrzynek pocztowych Zastepca Dyrektora RSPP

wyjasnita  koniecznoscig optymalizacji sieci tych urzadzen pocztowychd,

spowodowang przede wszystkim spadkiem liczby wysytanych przesytek listowych
oraz ograniczeniem kosztow funkcjonowania RSPP w zakresie utrzymania i obstugi
tych urzadzen. Natomiast spadek poziomu zatrudnienia pracownikdw zatrudnionych

w placéwkach pocztowych na terenie wtasciwosci RSPP wynikat, wg wyjasnien

Zastepcy Dyrektora RSPP, ze zmiany struktury rynku pocztowego w Polsce oraz

taczacego sie z tym spadku poziomu przychodow.

(dowod: akta kontroli str. 312-323)

Liczba deficytowych placéwek pocztowych na terenie dziatalnosci RSPP

w badanym okresie wyniosta: w 2012 r. — 128, w 2013 r. — 125 i w 2014 r.

(I potrocze) — 94.

(dowdd: akta kontroli str. 306)

Wystepowanie deficytowych placowek pocztowych byto spowodowane przede

wszystkim koniecznoscig utrzymywania tych jednostek w zwigzku z realizacjg przez

PPSA obowigzkow operatora wyznaczonego oraz spadkiem zainteresowania

klientow ustugami pocztowymi na danym obszarze. Jak wyjasnita Zastepca

Dyrektora RSPP Danuta Bogustawska, w celu zmniejszenia liczby deficytowych

placéwek pocztowych RSPP podejmowat dziatania majace na celu optymalizacjg

kosztow dziatalnosci takich jednostek, m.in. takie jak:

2 \W tym urzedéw pocztowych: w 2012 r. — 224, w 2013 r. - 163 i w 2014 r. (I pdirocze) — 161.

3 W tym w urzedach pocztowych: w 2012 r. — 4542, w 2013 r. — 4206 i w 2014 r. (I pdtrocze) - 3979.

4 Niska rentownos¢ lub brak rentowno$ci.

5 Realizowang na podstawie ,Instrukcji o nadawczych skrzynkach pocztowych w zakresie ich
rozmieszczania, ewidencji, oprézniania i kontroli” wprowadzonej Zarzadzeniem Nr 24/2014 Prezesa
Zarzadu Poczty Polskiej S.A. z dnia 24 kwietnia 2012 .



- cykliczna weryfikacja doreczanych przesytek i tras listonoszy, umozliwiajgca
efektywne oszczednosci w zakresie kosztow zwigzanych z obstugg rejondw
doreczen,

- optymalizacja kosztow materiatow i artykutdw niezbednych do realizacji ustug
w zwigzku ze zmiang technologii ich $wiadczenia (elektronizacja zadan),

- negocjacje zasad wspotpracy z agentami pocztowymi majgce na celu
eliminowanie nierentownych agencji pocztowych,

- optymalizacja form organizacyjnych placowek pocztowych, fj. przeksztatcenia
urzedéw pocztowych w filie urzeddéw pocztowych, co pozwala znaczaco

ograniczy¢ koszty funkcjonowania tych placowek pocztowych.
(dowod: akta kontroli str. 334-336)

Przychody ogotem ze sprzedazy produktow, towaréw i materiatbw RSPP
w analizowanym okresie wyniosty: w 2012 r. — 307,8 tys. zt, w 2013 r. — 296,7 tys. zt
iw 2014 r. (I potrocze) — 141,7 tys. zt, co oznaczato realizacje planéw na poziomie,
odpowiednio: 95,2 %, 94,0 % i 94,1%. Natomiast przychody ogotem z tytutu
sprzedazy ustug pocztowych w badanym okresie wyniosty: w 2012 r. — 269,2 tys. zt,
w 2013 r. — 259,5 tys. zt i w 2014 r. (I pdirocze) — 122,3 tys. zt, co oznaczato
realizacje plandw na poziomie, odpowiednio: 95,5 %, 94,1 % i 94,4%.

(dowdd: akta kontroli str. 306)

Przyczyng niepetnej realizacji planowanych przychodow byto, jak podata Dyrektor

RSPP Renata Karolewska, m.in.:

- szybki i wielostronny rozwdj ustug elektronicznych w zakresie przesytania
informacii;

- uwolnienie rynku ustug pocztowych dla innych operatoréw;

- zmiana preferencji klientbw, spowodowana czynnikami utatwiajgcymi
przeprowadzanie transakcji oraz obnizajgcymi ich koszty m.in. z powodu
wiekszego  wykorzystania przez  klientbw ustug  bankowych  oraz
upowszechnienia dostepu do Internetu;

- dazenie do optymalizacji kosztow przez klientbw nadajgcych duze iloSci
przesytek (rezygnacja z czesci ustug dodatkowych, przesytki nizej optacane);
zmiany organizacyjne PPSA.

W celu realizacji zaplanowanych zadan w RSPP podejmowano dziatania, ktore

miaty przeciwdziata¢ spadkowi przychoddw, zmniejszeniu udziatu w rynku ustug

pocztowych oraz wzmacnia¢ efektywnoS¢ i zaangazowane pracownikow. Byty to
dziatania dwojakiego rodzaju:

[1] inicjowane na szczeblu Centrali PPSA i realizowane w RSPP, m.in. takie jak:

- wprowadzenie projekiu ,Akademia Pocztowa” dla systemowego rozwoju
kompetencji pracownikow PPSA;

- wprowadzenie nowych i modyfikowanie istniejacych ustug, w celu dotarcia do
jak najwiekszej liczby klientow (Przesytka Gabarytowa, PPE, Ekspres
Pieniezny, Multi Paczka);

- udostepnienie na stronie intranetowej PPSA zbioru informacji dla
pracownikow w celu wspierania rozwoju kompetencji, promowania
i podnoszenia poziomu wiedzy pocztowej — Platforma Wiedzy;

- uruchomienie w urzedach pocztowych Pocztowych Stref Finansowych;

- uruchomienie SSH - Samoobstugowych Stref Handlu;

- wprowadzenie modelu wspierania sprzedazy przez liderow wytypowanych
spo$réd naczelnikdw urzedow pocztowych;

[2] inicjowane i wykonywane z poziomu RSPP, m.in. takie jak:



- wprowadzenie ,Standardu Sprzedazy Przesytek Listowych oraz KEP
w placéwce pocztowej”;

- prowadzenie akcji sprzedazowych skierowanych do klientdw, majacych na
celu aktywne promowanie ustug w danym okresie;

- uruchamianie okolicznosciowych stoisk pocztowych, np. ,Krajowa Wystawa
Kolekcjonerska”, ,Noc Muzeow”, ,Swieto Miodu i Wina”, ,Dni i Noce Krzywej
Wiezy”, ,Dni Ceramiki”, ,Dni Sw. Floriana”;

- wprowadzanie programéw motywacyjnych dla pracownikow placowek
pocztowych aktywizujacych sprzedaz (znaczkdw, kartek, ustug);

- wprowadzenie indywidualnych planéw rozwojow dla naczelnikow urzedow
pocztowych;

- opracowanie i przekazanie do urzedow pocztowych ,Wytycznych
dotyczacych ujednolicenia ekspozycji towaréw handlowych w placéwkach
pocztowych”;

- wprowadzenie ,Programu Wsparcia Naczelnika® w urzedach pocztowych
wymagajacych poprawy wynikow sprzedazowych;

- badanie w placowkach pocztowych metodg ,tajemniczego klienta” w zakresie
poziomu i jakosci aktywnej sprzedazy pracownikow;

- realizowanie projektu ,Obserwuje-Reaguje” przez naczelnikow urzeddw
pocztowych w celu analizy dziatan w zakresie sprzedazy pracownikow
placowek pocztowych;

- przekazanie do placowek pocztowych wytycznych dotyczacych sposobu
ekspozycji walorow filatelistycznych oraz znaczkow obiegowych;

- przeprowadzanie dla pracownikow RSPP warsztatow dotyczacych sprzedazy

ustug pocztowych.
(dowod: akta kontroli str. 324-326)

W celu zbadania jako$ci ustug pocztowyché swiadczonych przez placowki pocztowe
Zlokalizowane na terenie wiasciwo$ci RSPP, w dniach od 14 pazdziernika do
28 listopada 2014 r. przeprowadzono ogledziny 20 sposrod 161 (12,4%) urzedow
pocztowych’. Ogledziny przeprowadzono dwukrotnie: raz w godzinach 8.00 — 10.00
oraz drugi raz w godzinach 15.00 — 20.00. Zwrdécono uwage m.in. na: godziny pracy
urzedu, liczbe personelu obstugujacego klientéw, liczbe stanowisk obstugi klienta
(w tym czynnych w chwili przeprowadzania ogledzin), liczbe osob oczekujacych na
obstuge, czas oczekiwania na obstuge, dostepno$¢ drukdw pocztowych i cennikow
oraz regulamindéw Swiadczenia ustug pocztowych, dostepnos¢ pocztowej skrzynki

nadawczej, dostosowanie urzedu pocztowego do obstugi 0séb niepetnosprawnych.
(dowod: akta kontroli str. 433-434)

W trakcie wzmiankowanych ogledzin, wsrdd klientow PPSA przeprowadzono
anonimowg ankiete dotyczacq jakosci oraz dostepnosci ustug pocztowychs.
Wiekszo$¢ ocen ankietowanych byta pozytywna (odpowiedzi: ,zdecydowanie tak’,
Jraczej tak”), m.in. w sprawie:

1) zadowolenia z poziomu $wiadczenia ustug pocztowych — 89,9%,

2) poprawy poziomu Swiadczenia ustug pocztowych — 79,6%,

3) terminowos$ci doreczania przesytek pocztowych — 87,3%,

4) poprawy terminowos$ci doreczania przesytek w ostatnich trzech latach — 76,8%,

6 Jako$¢ ustug pocztowych rozumiana jako dostepno$¢, powszechno$¢, terminowosc,
bezpieczenstwo i sprawno$é obstugi klienta.

7W tym 10 zlokalizowanych na terenie gmin wiejskich oraz 10 na terenie miast.

8 Ankiete wypetnito od 10 do 25 klientéw, w zaleznosci od urzedu pocztowego.



ogbInego zadowolenia z dostepnosci ustug pocztowych — 81,9%,

poprawy dostepnos$ci ustug pocztowych w ostatnich trzech latach — 70,5%,

zadowolenia z godzin pracy swojej placéwki pocztowej — 87,0%,

zadowolenia z szybkosci obstugi swojej placowki pocztowej — 87,3%,

zadowolenia ze sposobu doreczania przesytek przez listonosza w swoim

rejonie — 88,1%,

10) poprawy sposobu doreczania przesytek przez listonosza w ostatnich trzech
latach — 68,3%,

11) sposobu dostarczania przesytek poleconych — 85,0%,

12) poprawy sposobu dostarczania przesytek poleconych w ostatnich trzech latach
-70,5%,

13) oceny poziomu cen za ustugi pocztowe — 65,7%,

14) zapewnienia bezpieczenstwa przesytek pocztowych — 77,1%.

Ponadto ankietowani wskazywali na sytuacje, dotyczace ustug pocztowych, ktore

spotkaty ich w ciggu ostatnich trzech lat. Wigkszo$¢ ankietowanych ani razu nie

doswiadczyta zdarzenia, polegajacego na:

1) zagubieniu lub niedostarczeniu przesytki pocztowej — 85,8%,

2) dostarczeniu przesytki pocztowej z opoznieniem — 58,1%,

3) otrzymaniu przesytki pocztowej z uszkodzong zawartoscig — 86,4%,

4) pozostawieniu awiza pomimo obecnosci domownikoéw w domu — 64,9%,

5) niemoznosci uzyskania wyczerpujacej informacji w placowce - 87,5%.

Natomiast zbyt dtugie kolejki w placéwkach pocztowych ankietowani doswiadczyli:

ani razu - 28,3% ankietowanych, raz — 19,0%, kilka razy - 32,9%, czesto - 10,8%,

bardzo czesto - 7,1%.
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(dowod: akta kontroli str. 429-432)

W wyniku przeprowadzonych ogledzin wybranych 20 urzedéw pocztowych ustalono,
iz placowki te byly dostosowane i przygotowane do obstugi klientow
niepetnosprawnych?, klientow z matymi dzieémi oraz w podesztym wieku. Siedem
sposrdd 20 urzeddw pocztowych posiadato podjazd dla oséb poruszajgcych sie na
wozkach inwalidzkich. Z pozostatych 13, trzy urzedy posiadaty winde lub urzadzenie
typu ,schodotaz’. Wszystkie 13 urzedow nieposiadajacych podjazdéw dla osdéb
poruszajacych sie na wozka inwalidzkich umozliwiato obstuge klienta ,na zewnatrz”
budynku. Przywotanie pracownika poczty odbywato sie za pomocg dzwonka
elektrycznego umieszczonego przy wejSciu do urzedu. Przycisk dzwonka byt
oznaczony specjalnym piktogramem. Czas reakcji pracownika poczty na sygnat
dzwonka wynosit ok. 1-3 minut. Kazdy z wizytowanych urzedéw pocztowych
posiadat wydzielone stanowisko przystosowane do obstugi 0s6b niepetnosprawnych
lub starszych z obnizong ladg, oznaczone specjalnym piktogramem. Wszystkie
urzedy pocztowe posiadaty przed wejSciem do budynku nadawczg skrzynke
pocztowg przystosowang do potrzeb o0séb niepetnosprawnych lub starszych.
Ponadto kazdy z urzeddéw pocztowych dysponujacy stuzbg doreczen posiadat
wykaz 0s6b niepetnosprawnych, ktére byty obstugiwane przez listonosza w miejscu
ich zamieszkania. Wizytowane placoéwki pocztowe nie posiadaty specjalnych
udogodnien dla klientbw z matymi dzie¢mi (np. kacik zabaw dla dzieci). Nalezy
jednakze zauwazy¢, ze dostosowanie placéwek pocztowych do potrzeb oséb

9 Stosownie do ,Wytycznych w zakresie przystosowania placéwek pocztowych do obstugi osob
niepetnosprawnych” wprowadzonych decyzjg nr 3/2010 Dyrektora Centrum Infrastruktury Poczty
Polskiej S.A. z dnia 12 marca 2010 r.



niepetnosprawnych i 0s6b z matymi dzie¢émi znajdowato sie¢ w zakresie zadan

realizowanych przez Pion Infrastruktury (funkcjonujacy poza RSPP).
(dowdd: akta kontroli str. 348-350, 355-421, 433-434)

W obszarze dziatania RSPP nie wystepowaty miejscowosci o charakterze typowo
wypoczynkowym o okresowo wzmozonym ruchu turystycznym wymagajgcym
uruchomienia nowych placowek pocztowych. W dolnoslaskich miejscowosciach
uzdrowiskowo-sanatoryjnych (np. Duszniki Zdrdj, Jedlina Zdrdj, Kudowa Zdroj,
Ladek 2Zdroj, Polanica Zdroj, Szczawno Zdroj, Swieradéw Zdréj) liczba
przebywajacych kuracjuszy/turystow rozktadata si¢ na przestrzeni catego roku
w sposob niewymagajacy specjalnego, dodatkowego reagowania w zwigzku ze
zwigkszonym popytem na ustugi pocztowe. Placowki pocztowe funkcjonujace
wtych lokalizacjach miaty zatrudnienie dostosowane do iloSci klientow
korzystajacych z ustug pocztowych na terenie tych miejscowo$ci i tym samym
realizowaty obstuge klientow zgodnie z ich oczekiwaniami. Zanotowane wzrosty
przychodow wystepowaty w waskim zakresie Swiadczonych ustug (gtownie
sprzedaz znaczkow pocztowych). Realizacja tej ustugi nie jest jednakze czynnos$cig
czasochtonng i nie powodowata nadmiernego spietrzenia prac w placéwkach
pocztowych, zatem nie wymagato to dodatkowego zatrudnienia.

W miesigcach wzmozonego ruchu turystycznego zwiekszano dostepnos¢ do ustug
pocztowych poprzez: sezonowy montaz nadawczych skrzynek pocztowych
w zwigzku z duzym zainteresowaniem klientow w okresie letnim (np. kemping na
Stadionie Olimpijskim we Wroctawiu) oraz przed$wigtecznym (np. ,Jarmark

Bozonarodzeniowy” na wroctawskim Rynku).
(dowod: akta kontroli str. 312-323)

W kontrolowanym okresie RSPP podejmowato dziatania majgce na celu poprawe

jako$ci oraz usprawnienie Swiadczonych ustug pocztowych, w zakresie:

[1] poprawy jakoSci Swiadczenia ustug pocztowych oraz bezpieczenstwa obrotu

pocztowego:

- we wrze$niu 2013 r. wprowadzono jednolity sposéb uktadania przesytek
awizowanych we wszystkich placowkach pocztowych podleglych RSPP,
ukierunkowany na optymalizacje procesu obstugi klienta w celu skrdcenia czasu
obstugi klienta oraz podniesienia jako$ci tej obstugi'?;

- w 2013 r. we wszystkich placowkach pocztowych wprowadzono obowigzek
wykorzystywania specjalistycznej aplikacji do ewidencjonowania i sporzadzania
wymiany pomiedzy placéwkami pocztowymi a dedykowanymi im punktami
wymiany'";

- w lutym 2014 r. odstgpiono od koniecznosci sporzadzania raportow
o0 opdznieniach przesytek z grupy przesytek KEP'2;

10 Wypracowane w trakcie pilotazu i wprowadzone w calym RSPP jednolite zasady postepowania
przez pracownikdw placowek pocztowych w szeroko rozumianym procesie obsltugi przesytek
awizowanych (od sposobu wypetienia zawiadomienia przez listonoszy, poprzez przyjecia tych
przesytek od listonoszy, sposobu ich zaewidencjonowania w wykorzystywanym w placéwkach
pocztowych systemie teleinformatycznym, az do ich utozenia wg wypracowanych wytycznych) daty
wymierne korzy$ci, m.in. w postaci: [1] skrécenia czasu obstugi klienta odbierajacego przesytki
awizowane $rednio 0 67%, [2] skrécenie czasu wyszukiwania 1 przesytki awizowanej Srednio 0 61%,
[3] uzyskanie zblizonego czasu wyszukiwania przesytek we wszystkich placéwkach objetych
pilotazem, ktéry wynidst Srednio 18 sek.

1 PRP- Punktem Rozdzielczo-Przetadunkowym i WER — Weztem Ekspedycyjno-Rozdzielczym.

12 W celu ustalenia etapu, na ktérym powstato opdznienie wykorzystywany jest Zintegrowany System
Teleinformatyczny.



Ustalone
nieprawidtowosci

Uwagi dotyczace
badanej dziatalno$ci

- zwiekszono ilos¢ placéwek pocztowych wyznaczonych do $wiadczenia ustugi
,odbiér w punkcie3 dla ustug paczkowych'4;

[2] usprawnienia oraz zapewnienia wtasciwej organizacji pracy stuzby nadawcze;j,

ekspedycyjno-rozdzielczej i doreczen:

- zapewnienie optymalnej sieci placowek, godzin ich otwarcia, liczby czynnych
okienek oraz dostosowanie zatrudnienia stuzb obstugi klienta do natezenia ruchu
klientdw;

- dla zapewnienia maksymalnego poziomu wiedzy, znajomos$ci ustug i procesow
przez pracownikdéw dolno$lgskich placéwek pocztowych, w RSPP opracowano
model dodatkowego, elekironicznego przekazywania informacji wszystkim
pracownikom, poprzez zamieszczanie na stronie intranetowej PPSA, aktualnych
informacji o produktach, ustugach, standardach obstugi klientow oraz wszelkich
aktach zarzadu wewnetrznego;

_ we wrzeéniu 2012 r. uruchomiono w UP Ole$nica Slaska 1 system rozdziatu
przesytek listowych na rejony doreczen dla UP Oleénica Slaska 1, UP Sycow
oraz UP Twardogoéra;

- W lutym 2013 r. zmieniono proces rozdziatu przesytek na rejony doreczen
w miescie Wroctawiu oraz miejscowosciach osciennych z zakresu kodowego
PNA 50-54 poprzez przekazanie czynno$ci rozdzielczych z 19 urzeddw
pocztowych ze stuzbg doreczen do Pionu Operacji Logistycznych Regionu
Dystrybucji we Wroctawiu — WER Wroctaw;

- w czerwcu 2014 r. rozszerzono proces rozdziatu przesytek na rejony doreczen
0 kolejne placéwki pocztowe, tym razem z zakresu kodowego PNA 55-56;

- dokonanie reorganizacji rejonow doreczen w celu optymalnego wykorzystania
posiadanych zasobow i dostosowania stuzby doreczen do aktualnych potrzeb;

[3] rozmieszczenia, ewidencji oraz nadzoru nad oproznianiem nadawczych skrzynek

pocztowych:

- biezacq analize lokalizacji oraz dostepnosci do zainstalowanych na obszarze
dziatania RSPP nadawczych skrzynek pocztowych oraz ich obcigzenia;

- dokonywanie oceny terminowosci i prawidtowosci oprozniania nadawczych
skrzynek pocztowych oraz przemieszczania przesytek, poprzez wrzucanie listow
kontrolnych na terenie wybranych miejscowosci na obszarze dziatania RSPP;

- prowadzenie w kazdym urzedzie pocztowym, realizujgcym zadania zwigzane
z oproznianiem nadawczych skrzynek pocztowych, kontroli terminowosci i

jako$ci tego procesu.
(dowod: akta kontroli str. 312-323)

W przedstawionym powyzej zakresie w dziatalnosci RSPP nie stwierdzono
nieprawidtowosci.

W trakcie prowadzonych ogledzin UP Wroctaw 29 Najwyzsza Izba Kontroli zwrécita
uwage na brak oznakowania tej placowki pocztowej z zewnatrz w widoczny sposéb
stosowng tablicg informacyjng lub znakiem firmowym PPSA. Zdaniem NIK sytuacja
taka mogta utrudniaC prawidtowg lokalizacje tej placoéwki przez potencjalnych
klientow. W ztozonych wyjasnieniach Zastepca Dyrektora RSPP Danuta
Bogustawska poinformowata, iz po przeprowadzeniu ogledzin tego UP zostat on
oznakowany w dniu 9 grudnia 2014 r.

13 Forma odbioru przesytek polegajaca na tym, Ze paczka jest dostarczana do wskazanej placéwki
pocztowej, a jej adresat jest powiadamiany SMS-em albo e-mailem o mozliwosci jej odbioru.

4 Wg stanu na dzieft rozpoczecia kontroli ustuga byta dostepna w 98,35% wszystkich placowek
pocztowych typu UP i FUP.



Ocena czastkowa

Opis stanu
faktycznego

(dowdd: akta kontroli str. 433-434, 1074-1077, 327-333)

Ponadto ogledziny trzech sposrod pieciu nadawczych skrzynek pocztowych UP
w Kobierzycachs wykazaty umieszczenie ich w miejscu nie w petni umozliwiajgcym
korzystanie z nich przez osoby niepetnosprawne, poruszajacych sie na wozkach
inwalidzkiche. Dostep do nich utrudniaty bowiem przeszkody (krawezniki lub progi
kamienne). Zdaniem NIK nie spetiato to wymogéw art. 62 pkt 3 Prawa
pocztowego, ktory zobowigzuje operatora wyznaczonego do zapewnienia 0sobom
niepetnosprawnym dostepu do ustug powszechnych m.in. poprzez umieszczanie
nadawczych skrzynek pocztowych w sposéb i miejscu umozliwiajgcym korzystanie
z nich osobie niepetnosprawnej, poruszajgacej sie za pomocg wozka inwalidzkiego.
Zastepca Dyrektora RSPP Danuta Bogustawska w ztozonych wyjasnieniach
poinformowata o podjeciu przez RSPP dziatan w celu zmiany lokalizacii

przedmiotowych trzech skrzynek pocztowych.
(dowod: akta kontroli str. 433-434, 11201122, 327-333)

Najwyzsza lzba Kontroli ocenia pozytywnie dziatalnos§¢ RSPP w zbadanym
zakresie.

2. Dziatalnos¢ RSPP zwigzana z zatatwianiem reklamacji, skarg
i wnioskéw
21.  Rozpatrywanie reklamacji na ustugi $wiadczone przez RSPP

W okresie od 1 stycznia 2012 r. do 31 grudnia 2012 r., zgodnie z obowigzujacym
Regulaminem Organizacyjnym RSPP z dnia 2 stycznia 2012 r. (§. 3 pkt 6),
w ramach Dziatu Koordynacji Sieci funkcjonowata Sekcja Koordynacji Reklamacii,
do obowigzkdéw ktdrej nalezato przyjmowanie, rejestrowanie i rozpatrywanie
w linstancji reklamacji w zakresie niewykonania lub nienalezytego wykonania
powszechnych i umownych ustug pocztowych w obrocie krajowym i zagranicznym?7.

(dowdd: akta kontroli str. 10-12, 33)

Natomiast zgodnie z uchwatg nr 355/2012 Zarzadu PPSA z dnia 27 listopada
2012r. w sprawie zmian organizacyjnych w PPSA, zmiany Regulaminu
Organizacyjnego Centrali PPSA, z dniem 1 stycznia 2013 r. zadania w zakresie
rozpatrywania i zatatwiania reklamacji w | instancji dotyczacych ustug pocztowych
przejeto COF. Jednocze$nie dyrektorow regiondw zobowigzano do przekazania
protokotem zdawczo/odbiorczym akt spraw prowadzonych do 31 grudnia 2012 r.
W zwigzku z powyzszym Dyrektor RSPP, nie posiadat dokumentacji zrédiowej
dotyczacej prowadzonych postepowan reklamacyjnych w 2012r., dokumenty

zostaty przekazane do COF.
(dowdd: akta kontroli str. 33, 86-90, 243-252, 264-269)

Ogdtem w latach 2012-2014 (I potrocze) w zwigzku ze S$wiadczeniem ustug
pocztowych przez RSPP ztozono 37 344 reklamaciji, z czego 10 067 rozpatrzono
pozytywnie (26,96%). Liczba reklamacji w 2013 r. zmniejszyta sie w stosunku do
2011 r. o 37,95%, jednoczesnie wzrést odsetek reklamacji rozpatrzonych
pozytywnie. W 2011 r. ztozono 13 107 reklamacji, z czego pozytywnie rozpatrzono

15 Zlokalizowanych w terenie wigjskim we wsiach: Jaszowice, Pustkow Zurawski, Wierzbice.

16 Problematyczny podjazd do skrzynki pocztowe;.

17 Zakres dziatania obejmowat decyzyjno$¢ Dyrektora RSPP w odniesieniu do reklamacji ustug,
ktérych przyjecie nastapito w placéwce pocztowej w obszarze dziatania RSPP, tj. rozpatrywanie
reklamaciji i wydanie decyzji w | instancji; udziat w wyjasnianiu reklamacji ustug wniesionych przez
adresatow/nadawcow przesytek w oddawczych placéwkach pocztowych z terenu RS Wroctaw,
a takze reklamacji nadchodzacych z innych jednostek organizacyjnych PP SA.



2851 (21,75%), w 2012r. - 11 221 reklamacji, z czego pozytywnie rozpatrzono
2 283 (20,35%), w 2013 r. - 8 133 reklamacji, z czego pozytywnie rozpatrzono 2 573
(31,64%), w 2014 r. (I potrocze) - 4 883 reklamacie, z czego pozytywnie rozpatrzono
2360 (48,33%).

Na spadek liczby sktadanych reklamacji w ww. okresie miata wptyw zmniejszajaca
sie ich liczba w segmencie ustug powszechnych $wiadczonych przez RSPP.
Zwigkszata sie natomiast liczba reklamacji w sektorze ustug kurierskich i ustug
pozostatych.

W 2013 r. w poréwnaniu do 2011 r. liczba ztozonych reklamacji w obszarze ustug
powszechnych spadfa o 42,58%, przy jednoczesnym wzro$cie odsetka reklamacii
uwzglednionych. W 2011r. ztozono ogotem 12289 takich reklamacji, czego
uwzgledniono 2510 (20,42%,), w 2012r. - 10338 reklamacji, z czego
uwzgledniono 2 023 (19,57%,), w 2013 r. - 7 056 reklamacji, z czego 2 166 uznano
za zasadne (30,70%), w 2014r. (I potrocze) - 3378 reklamacji, z czego
uwzgledniono 1 395 (41,30%).

Najwieksza liczba reklamacji w grupie ustug powszechnych dotyczyta utraty
przesytki poleconej, tj. w 2011 r. - 10 600 (86,26%), w 2012 r. — 8 520 (89,66%),

w2013 r.-4 960 (70,29%), w 2014 r. (I pdtrocze) - 2 109 (62,43%).
(dowod: akta kontroli str. 91-94)

Przyczynami spadku liczby sktadanych reklamacji na realizacje ustug
powszechnych w okresie 2012-2014 (I pdtrocze), jak podat Barttomiej Poreba
Kierownik Dziatu Reklamacji Pocztowych COF, byt spadek liczby nadan w zakresie
pocztowych ustug powszechnych (m.in. list polecony, paczka pocztowa) oraz
wprowadzenie ustug Kkurierskich z gwarantowanym terminem doreczenia.

Wzrost odsetka reklamacji uzasadnionych w sektorze ustug powszechnych
spowodowany byt przede wszystkim nieprawidtowym uzupetnianiem drukow
potwierdzenia odbioru dla przesytek listowych nadanych na warunkach
szczegolnych. Nieprawidtowe wypetnienie drukow potwierdzenia odbioru dla tych
przesytek uniemozliwiato stwierdzenie prawidtowosci doreczenia przesytki lub

powodowato zwrdcenie ich niezgodnie z terminem (art. 89 Prawa pocztowego).
(dowod: akta kontroli str. 272-277)

W 2012 r. Kierownictwo RSPP'8 przeprowadzato kwartalne analizy reklamacji
wniesionych i uzasadnionych, w celu wyeliminowania powstatych nieprawidtowosci
oraz poprawy jakosci $wiadczonych ustug. Kazdorazowo po dokonaniu analiz
kierowano pisma do naczelnikow urzedow pocztowych zobowigzujace ich m.in. do
nalezytej staranno$ci przy obstudze nadawcow, sktadajacych najwigkszg ilos¢
reklamacji uzasadnionych (co byto spowodowane m.in. nieprawidtowym przyjeciem
przesytek poleconych nadanych przez tych nadawcow, brakiem zarejestrowania
przesytek poleconych w systemie informatycznym).

Ponadto w 2012r. prowadzono réwniez kwartalne analizy dotyczace
nieprawidtowosci, ktore wystapity przy przyjmowaniu oraz zafatwianiu reklamacii
przez placoéwki pocztowe podlegte RSPP. Naczelnikom urzedéw pocztowych
przedstawiono wnioski wynikajace z przeprowadzonych analiz. Wystepujace
nieprawidtowosci, jak wynikato z tych analiz, powstawaty z powodu nieznajomosci
przepisow w zakresie prowadzenia postepowan reklamacyjnych lub w wyniku
lekcewazenia obowigzkéw stuzbowych przez pracownikéw urzeddéw pocztowych.
Naczelnicy zostali poinformowani, ze w RSPP wszystkie reklamacje bedq

8 W przedmiotowym okresie jak wspomniano powyzej reklamacje byly rozpatrywane na miejscu
RSPP.
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analizowane pod katem prawidtowosci ich zatatwiania. W sytuacji ponownego
wystgpienia btedéw i nieprawidtowo$ci wobec winnych bedg wyciggane
konsekwencje stuzbowe.

W miesigcu maju 2012 r. RSPP przeprowadzat kontrole funkcjonalne, podczas
ktérych sprawdzano prawidtowoS¢ przyjmowania przesytek nadanych przez
masowych nadawcow (wyrywkowe poréwnanie zapisbw w pocztowej ksigzce
nadawczej z danymi umieszczonymi na opakowaniu przesytki) oraz kontrole
L{ajemniczego klienta”, majace na celu sprawdzenie prawidtowosci przyjmowania
listow poleconych przez pracownikéw od klientéw indywidualnych nadajacych listy

polecone oraz stosujgcych druk potwierdzenia nadania.
(dowod: akta kontroli str. 208-263)

22. Skargi i wnioski w zakresie funkcjonowania sieci placowek
pocztowych

Procedura zwigzana z rozpatrywaniem skarg i wnioskow zostata zawarta w uchwale
nr 401/2010 Zarzadu PPSA z 14 grudnia 2010 r w sprawie instrukcji w sprawie
organizacji przyjmowania, rozpatrywania oraz zatatwiania skarg i wnioskow
w PPSA", a nastepnie w uchwale Zarzadu PPSA z dnia 20 grudnia 2011 r.
nr311/2011. Zgodnie z tymi regulacjami wewnetrznymi zadania zwigzane
z rozpatrywaniem skarg nalezaty od dnia 1 stycznia 2012 r. do Biura Zarzadzania
Ryzykiem i Zgodno$cia, a nastepnie do BLKZ. W zwigzku z powyzszym RSPP nie

posiadat dokumentow zrodtowych dotyczacych rozpatrywanych skarg i wnioskow.
(dowod: akta kontroli str. 98a-131)

Ogotem w okresie 2012-2014 (I potrocze) wptynety 4 922 skargi, z czego uznano za
zasadne 2402 skargi (49,00%). Zauwazy¢ jednakze nalezy, iz liczba skarg
dotyczacych RSPP obnizyta si¢ z 3102 w 2012 r. (z czego 1850 uznano za
zasadne - 62,46%) do 1195 skarg w 2013 r. (z czego 382 uznano za zasadne -
35,11%), a w 2014 r. (I potrocze) - 625 skarg (z czego 180 uznano za zasadne -
28,13%).

(dowdd: akta kontroli str. 95-98, 132-207)

Przyczyng zmniejszenia sie liczby wptywajacych skarg byto, jak wynikato
zinformacji podanych przez Kierownika Dziatu Operacyjnego BLKZ, podjecie
systematycznych szkolen pracownikow urzedow pocztowych, zmiany procesow
logistycznych, automatyzacji pracy WER. Do zmniejszenia liczby wptywajacych
skarg przyczynita sie réwniez zmiana w Prawie pocztowym (art. 89)%,
w konsekwencji przekwalifikowanie interwencji organow panstwowych dotyczacych
nienalezytego doreczenia przesytek pocztowych na zasadach szczegolnych (czyli
doreczanych w postepowaniach sgdowych, administracyjnych i podatkowych) ze

skarg na reklamacje.
(dowod: akta kontroli str. 270-271)

Najwieksza ilos¢ skarg dotyczyta kompetencji personelu pocztowego, w tym m.in.
skargi dotyczace sposobu stosowania procedur pocztowych?!, odmowy wydania

19 Zmienionej uchwatg nr 167/2011 z dnia 12 lipca 2011 r. zmieniajacej uchwate 401/2010 Zarzadu
Poczty Polskiej SA, uchwale 265/2011 z dnia 16 listopada 2011 r. zmieniajacej uchwate 401/2010
Zarzadu Poczty Polskiej SA.

20 Ustawa z dnia 23 listopada 2012 r. Prawo pocztowe (Dz. U. z 2012 r., poz. 1529).

21 Nieprawidtowego sporzadzania zawiadomienia (awiza) tj. btednego ustalania terminéw | i Il awiza,
nieprawidtowego opracowanie potwierdzern odbioru, nieterminowego i niesystematycznego
doreczania korespondencji, nieprawidtowego wydania przesytki — osobie nieupowaznionej (bez
sprawdzenia uprawnien odbiorcy), doreczania korespondenciji niezgodnie z adresem, zwrot przesytki
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Ustalone
nieprawidtowosci

Ocena czastkowa

Whioski pokontrolne

Prawo zgtoszenia
zastrzezen

przesytek, odmowy przyjecia przesytki, odprawy celnej, faktury VAT, niewtadciwe
informacje i porady, niewtasciwe lub nieudzielone informacje. W 2012 r. w takim
zakresie wptyneto 1780 skarg (57,38%), w 2013 r. - 309 skarg (25,86%), aw 2014 .
(I pdtrocze) - 169 skarg (27,04%).

(dowdd: akta kontroli str. 95-98, 132-207)

RSPP otrzymywat do wiadomosci kopie udzielonych odpowiedzi na ztozone skargi,
bedace wynikiem prowadzonych postepowan przez wyszczegolnione powyze;
komorki organizacyjne PPSA. W oparciu o udzielone klientom odpowiedzi RSPP
przygotowywat analizy na podstawie ktorych Dyrektor RSPP okre$lat zadania do
realizacji przez naczelnikbw RSPP. W RSPP sporzadzano réwniez kwartalne lub
potroczne analizy dotyczace skarg i wnioskow. Ogdotem w okresie objetym kontrolg
wykonano 10 analiz dotyczacych powyzszej problematyki. Analizy te wskazywaty
urzedy pocztowe o najwigkszej liczbie zgtoszonych skarg, oraz o najwiekszej liczbie
skarg uznanych za zasadne. Wzmiankowane analizy przekazywano do podlegtych
jednostek, zobowigzujac naczelnikow do przeprowadzenia szkolen wszystkich
odpowiedzialnych pracownikow w zakresie obstugi przesytek w sposéb zgodny

z obowigzujgcym stanem prawnym.
(dowdd: akta kontroli str. 132-207, 86-90)

W dziatalnoSci RSPP w zakresie zatatwiania skarg, wnioskow i reklamacji nie
stwierdzono nieprawidtowo$ci.

Najwyzsza lzba Kontroli ocenia pozytywnie dziatalnos§¢ RSPP w zbadanym
zakresie.

NIK odstepuje natomiast od oceny prawidtowosci prowadzenia postepowan
reklamacyjnych i skargowych, poniewaz Dyrektor RSPP nie posiadat dokumentacii
zrodtowej postepowan reklamacyjnych prowadzonych w 2012 r. (zostaty
protokolarnie przekazane do COF PPSA), a od 1 stycznia 2013 r. prowadzenie
takich postepowan nie nalezy do jego wtasciwosci.

IV. Uwagi i wnioski

Przedstawiajac powyzsze oceny i uwagi wynikajace z ustalen kontroli, Najwyzsza
Izba Kontroli, na podstawie art. 53 ust. 1 pkt 5 ustawy z dnia 23 grudnia 1994 r.
o Najwyzszej Izbie Kontroli?2 (dalej: ,ustawa o NIK”), wnosi o: sfinalizowanie
podjetych podczas kontroli dziatan ukierunkowanych na zmiane lokalizacji
nadawczych skrzynek pocztowych zterenu UP w Kobierzycach, umozliwiajgc
korzystanie z nich osobom niepetnosprawnym, poruszajagcym Sie za pomocq
wozkow inwalidzkich, albo doprowadzenie do likwidacji barier ograniczajacych
dostep tym osobom do wymienionych skrzynek w aktualnej lokalizacji.

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 zgloszenia na pismie umotywowanych zastrzezen do wystgpienia

do nadawcy przed terminem, zaginiecia przesytek pocztowych, ubytkéw zawartosci przesytek
pocztowych, nieczytelnego odcisku datownika okreslajacego date nadania lub doreczenia/wydania
przesyki itp.

2Dz U.z2012r., poz. 82 ze zm..
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Obowigzek
poinformowania

NIK o sposobie
wykorzystania uwag

i wykonania wnioskéw

pokontrolnego, w terminie 21 dni od dnia jego przekazania. Zastrzezenia zgtasza
sie do Dyrektora Delegatury NIK we Wroctawiu.

Zgodnie z art. 62 ustawy o NIK prosze o poinformowanie Delegatury Najwyzszej
Izby Kontroli we Wroctawiu, w terminie 30 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 wystgpienia pokontrolnego, termin
przedstawienia informacji liczy sie od dnia otrzymania uchwaty o oddaleniu
zastrzezen w catosci lub zmienionego wystapienia pokontrolnego.

Wroctaw, dnia 29 grudnia 2014 .

Najwyzsza Izba Kontroli
Delegatura we Wroctawiu

Kontroler nadzorujacy:

Andrzej Skupinski
Doradca ekonomiczny
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