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Przedsiebiorca posredniczacy na rzecz operatora pocztowego w zawieraniu
z nadawcami umoéw o Swiadczenie ustug pocztowych lub zawierajacy
je w imieniu operatora pocztowego.

Skuteczne doreczenie przesytki wraz z zachowaniem przez operatora
pocztowego przesytek w nienaruszonym stanie (od momentu nadania
do doreczenia) oraz zapewnienie tajemnicy korespondencji w pocztowym
procesie produkcyjnym.

Przestrzenna (terytorialna), czasowa lub cenowa - mozliwos¢ zaspokajania
potrzeb konsumenta, zwigzanych z komunikowaniem sie na odlegtos¢
za posrednictwem srodkdéw facznosci pocztowej.

Dyrektywa 97/67/WE Parlamentu Europejskiego i Rady z dnia 15 grudnia
1997 r. w sprawie wspdlnych zasad rozwoju rynku wewnetrznego ustug
pocztowych Wspdlnoty oraz poprawy jakosci ustug (Dz.Urz.WE L 15
z 21 stycznia 1998 r.).

Dyrektywa 2008/6/WE Parlamentu Europejskiego i Rady z dnia 20 lutego
2008 r. zmieniajgca dyrektywe 97/67/WE w odniesieniu do petnego
urzeczywistnienia rynku wewnetrznego i ustug pocztowych Wspoélnoty
(Dz.U.UE.2008.52.3 z dnia 27 lutego 2008 r.).

Grupa obejmujaca Poczte Polska i spétki kapitatowe, w ktérych Poczta
Polska posiada akcje lub udziaty i zajmuje wobec nich pozycje dominujaca
(POSTDATA SA, Pocztowe Towarzystwo Ubezpieczer Wzajemnych, Pocztowa
Agencja Ustug Finansowych SA, POST-TEL Sp. z o.0., Pocztylion-Arka
Powszechne Towarzystwo Emerytalne SA, Bank Pocztowy SA oraz Poczta
Polska Ustugi Cyfrowe Sp. z 0.0.).

Ogot cech ustugi pocztowej oraz warunkow jej Swiadczenia, decydujacych
o zdolnosci do zaspokajania potrzeb komunikacyjnych konsumentéw
wraz z prawdopodobienstwem ich zaspokajania przed realizacjg, wzglednie
stopniem zaspokojenia potrzeb po wykonaniu ustugi.

Przeksztatcenie panstwowego przedsiebiorstwa uzytecznosci publicznej
Poczta Polska w spotke akcyjna, w ktérej Skarb Panstwa jest jedynym
akcjonariuszem.

Mozliwos¢ realizacji catego wachlarza ustug pocztowych wobec klienta
w placéwce pocztowej, tj. skorzystania z catego zakresu Swiadczen,
zaréwno zwigzanych z ustugami typowo pocztowymi, jak i tych, ktére
s realizowane w zakresie posrednictwa.

Polecenie doreczenia przesytki lub kwoty pienieznej okreslonej w przekazie
pocztowym oraz przekazanie druku bezadresowego zgodnie z umowa
o swiadczenie ustugi pocztowej.

Przedsiebiorca uprawniony do wykonywania dziatalnosci pocztowe;j.

Przedsiebiorca uprawniony do wykonywania dziatalnosci pocztowej
i zobowiazany do $wiadczenia powszechnych ustug pocztowych (Poczta
Polska SA).

Operator pocztowy zobowigzany do swiadczenia ustug powszechnych.

Likwidacja obszaru ustug zastrzezonych wytacznie dla operatora publicznego
(Poczty Polskiej SA).
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Przesytka rejestrowana zawierajgca rzeczy, przyjeta przez operatora
publicznego w celu przemieszczenia i doreczenia.

Jednostka organizacyjna operatora pocztowego lub agenta pocztowego,
w ktérej mozna zawrze¢ umowe o $wiadczenie ustugi pocztowej lub ktéra
dorecza adresatom przesytki pocztowe lub kwoty pieniezne okreslone
w przekazach pocztowych, albo inne wyodrebnione i oznaczone przez
operatora pocztowego miejsce, w ktéorym mozna zawrze¢ umowe
o $wiadczenie ustugi pocztowej lub odebrac przesytke pocztowa lub kwote
pieniezng okreslong w przekazie pocztowym.

Ustugi $wiadczone w obrocie krajowym i zagranicznym na terytorium
Rzeczypospolitej Polskiej w sposdb jednolity w poréwnywalnych warunkach
i po przystepnych cenach, z zachowaniem wymaganej prawem jakosci
oraz z zapewnieniem co najmniej jednego oprdézniania nadawczej
skrzynki pocztowej i doreczania przesytek co najmniej w kazdy dzien
roboczy i nie mniej niz przez 5 dni w tygodniu, polegajace na:
a) przyjmowaniu, przemieszczaniu i doreczaniu przesytek: listowych
do 2000 g, paczek pocztowych do 10 000 g oraz przesytek dla ociemniatych,
b) doreczaniu nadestanych z zagranicy paczek pocztowych do 20 000 g,
¢) realizowaniu przekazéw pocztowych.

Panstwowe przedsiebiorstwo uzytecznosci publicznej,Poczta Polska”.
Polecenie doreczenia adresatowi okreslonej kwoty pieniezne;j.

Rzecz opatrzona adresem, przedtozona do przyjecia lub przyjeta przez
operatora w celu przemieszczenia i doreczenia adresatowi.

Przesytka o masie do 7 000 g zawierajaca korespondencje lub druki,
w ktorych informacja jest utrwalona pismem wypuktym lub na innym
nosniku dostepnym do odczytu przez niewidomych lub ociemniatych,
nadana w sposob umozliwiajacy sprawdzenie zawartosci.

Przesytka listowa bedaca przesytka rejestrowana lub paczka pocztowa

przyjmowang, sortowang, przemieszczang i doreczang w sposéb tacznie

zapewniajacy:

a) bezposredni odbidr przesytki pocztowej od nadawcy,

b) sledzenie przesytki pocztowej od momentu nadania do doreczenia,

¢) doreczenie przesytki pocztowej w gwarantowanym terminie okreslonym
w regulaminie swiadczenia ustug pocztowych lub w umowach
o $wiadczenie ustug pocztowych,

d) doreczenie przesytki pocztowej bezposrednio do rak adresata
lub osoby uprawnionej do odbioru,

e) uzyskanie pokwitowania odbioru przesytki pocztowej w formie
pisemnej lub elektroniczne;j.

Przesytka rejestrowana bedaca przesytka listowa, przemieszczana
i doreczang w sposob zabezpieczajacy ja przed utratg, ubytkiem
zawartosci lub uszkodzeniem.

Przesytka przyjeta i doreczana za pokwitowaniem.
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Szczegdlny, w stosunku do rachunkowosci prowadzonej na podstawie
przepiséw ustawy z dnia 29 wrzes$nia 1994 r. o rachunkowosci (Dz.U.
z 2013 r., poz. 330 ze zm.) rodzaj rachunkowosci prowadzonej przez
operatora wyznaczonego, zgodnie z zatwierdzong na dany rok obrotowy
przez Prezesa Urzedu Komunikacji Elektronicznej instrukcjg rachunkowosci
regulacyjnej.

Dziatania zmieniajgce strukture przedsiebiorstwa Poczty Polskiej SA
w celu poprawy skutecznosci i efektywnosci jego dziatania oraz zapewnienia
rozwoju, dokonywane pod katem zmian na rynku ustug pocztowych.

System organizacji $wiadczenia ustug pocztowych i wszelkiego rodzaju

zasoby stosowane przez operatora wyznaczonego, w szczegolnosci w celu:

a) przyjmowania przesytek pocztowych objetych obowigzkiem
$wiadczenia ustug powszechnych z urzadzen, w ktérych przesyiki
pocztowe moga by¢ nadawane, w szczegdélnosci z nadawczych
skrzynek pocztowych;

b) segregowaniai grupowania przesytek pocztowych objetych obowigzkiem
Swiadczenia ustug powszechnych wedtug ich adresu w celu
przemieszczenia z miejsca ich nadania do placéwki pocztowej whasciwej
dlaich doreczenia;

¢) doreczania przesytek pocztowych objetych obowigzkiem swiadczenia
ustug powszechnych pod adresy wskazane na tych przesytkach.

Spetnienie przez operatora pocztowego zatozonego normatywu czasu
przebiegu przesytki pocztowej od momentu nadania do momentu
doreczenia adresatowi, wyrazonego jako odsetek przesytek doreczonych
terminowo do ogdlnej liczby przesytek.

Urzad Komunikacji Elektronicznej, utworzony w celu obstugi zadan
Prezesa UKE, jako organu regulacyjnego, m.in. w zakresie dziatalnosci
pocztowej.

Wykonywane w obrocie krajowym lub zagranicznym, zarobkowe:

a) przyjmowanie, przemieszczanie i doreczanie przesytek oraz drukéw
nieopatrzonych adresem;

b) prowadzenie punktéw wymiany umozliwiajacych przyjecie i wymiane
korespondencji;

¢) realizowanie przekazéw pocztowych.

Ustuga do wykonywania wylgcznie przez operatora publicznego, polegajaca na:

a) przyjmowaniu, przemieszczaniu i doreczaniu w obrocie krajowym
przesytek z korespondencja, przesytek reklamowych i innych przesytek
nadanych w sposéb uniemozliwiajacy sprawdzenie zawartosci o masie
nieprzekraczajacej granicy wagowej 50 g;

b) przyjmowaniu, przemieszczaniu i doreczaniu w obrocie zagranicznym
przesytek o masie nieprzekraczajacej granicy wagowej 50 g;

¢) przyjmowaniuidoreczaniuw obrocie krajowymizagranicznym przesytek
z korespondencjg, o ile w procesie przyjmowania lub doreczania stajg sie
one przesytkami o masie nieprzekraczajacej granicy wagowej 50 g.

Ustugi pocztowe obejmujace przesytki listowe i paczki pocztowe, o wadze
i wymiarach okreslonych dla ustug powszechnych, oraz przesytki
dla ociemniatych, nieSwiadczone przez operatora wyznaczonego w ramach
obowiazku swiadczenia ustug powszechnych. Do ustug wchodzacych
w zakres ustug powszechnych nie zalicza sie ustug pocztowych polegajacych
na przyjmowaniu, sortowaniu, przemieszczaniu i doreczaniu przesytek
kurierskich.
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B Temat kontroli

~Restrukturyzacja Poczty Polskiej SA a dostepnos¢ ustug pocztowych”

. Numer kontroli
P/14/035

. Okres objety kontrolg

W okresie od 22 wrzes$nia 2014 r. do 3 marca 2015 r. Najwyzsza Izba Kontroli przeprowadzita
z wiasnej inicjatywy kontrole dostepnosci ustug pocztowych, w tym wypetniania przez
restrukturyzujaca sie Poczte Polskg SA zadan operatora wyznaczonego na zliberalizowanym
rynku pocztowym w latach 2011-2014 (I pétrocze).

. Uzasadnienie podjecia kontroli

Z dniem 1 stycznia 2013 r. weszty w zycie przepisy ustawy z dnia 23 listopada 2012 r. Prawo
pocztowe' (dalej ustawa Pp z 2012 r.), ktére zastapity przepisy ustawy z dnia 12 czerwca 2003 r.
Prawo pocztowe? (dalej ustawa Pp z 2003 r.). Na mocy przepiséw ustawy Pp z 2012 r., wdrazajacej
tzw. lll Dyrektywe pocztowa?, zostat zniesiony obszar zastrzezony dla Poczty Polskiej SA*. W ustawie
tej okreslono réwniez nowe zasady funkcjonowania rynku pocztowego po jego petnym otwarciu
na konkurencje miedzy Poczta Polska, a alternatywnymi operatorami pocztowymi’. Wejscie w zycie
przepiséw przywotanej ustawy miato jednak miejsce w sytuacji dominujacej pozycji na tym rynku
restrukturyzujacej sie Poczty Polskiej SA®.

Zwigzane z restrukturyzacja Poczty Polskiej SA zmiany, gtdéwnie w zakresie organizacji i zatrudnienia,
skutkowaty m.in. zamykaniem niektérych placowek pocztowych, czestszym awizowaniem
przesytek, zwtaszcza paczek i listdw poleconych, kolejkami i nieczynnymi okienkami w urzedach

T DzU.z2012r., poz. 1529.

2 Dz.U.z2008r. Nr 189, poz. 1159 ze zm., obowiazujgca do dnia 31 grudnia 2012 .

3 Dyrektywa 2008/6/WE Parlamentu Europejskiego i Rady z dnia 20 lutego 2008 r. zmieniajaca dyrektywe 97/67/WE
w odniesieniu do petnego urzeczywistnienia rynku wewnetrznego ustug pocztowych Wspélnoty (Dz.Urz.UE L 52
z 27 lutego 2008, str. 3, ze zm.). Dyrektywa rozszerzyta obszar wczesniejszych regulacji o dostep operatoréw pocztowych
do elementdw infrastruktury pocztowej oraz o dostarczanie przez operatorow pocztowych informacji niezbednych
do realizacji zadan organu regulacyjnego, zwigzanych z rynkiem pocztowym oraz dla celéw statystycznych. Parlament
Europejski ustalit takze termin petnego otwarcia rynku pocztowego na 1 stycznia 2011 r., wprowadzajac jednoczes$nie
regulacje przejsciowe dla jedenastu panstw cztonkowskich UE, tj. dla Republiki Czeskiej, Grecji, Cypru, Litwy,
totwy, Luksemburga, Wegier, Malty, Polski, Rumunii i Stowacji. Po ztozeniu przez te panstwa stosownych wnioskow
wraz z uzasadnieniem do Komisji Europejskiej, uzyskaty one dodatkowe 2 lata na dostosowanie krajowego porzadku
prawnego do wymogow przedmiotowej dyrektywy oraz dokornczenie procesu restrukturyzacji parnstwowych operatoréw.

4 Monopol Poczty Polskiej na dostarczanie najlzejszych listéw i przesytek (tj. do 50 graméw, np. listy od bankéw, rachunki
telefoniczne). Wedtug danych UKE, w latach 2006-2012 obszar zastrzezony dla Poczty Polskiej stanowit ponad
70% catego rynku pocztowego i generowat prawie potowe przychodéw (zob. ,Raport o stanie rynku pocztowego
za rok 2012", UKE, Warszawa, maj 2013 r.).

5 Wedtug stanu na koniec 2014 r. w rejestrze operatoréw pocztowych zarejestrowanych byto 295 podmiotéw, tj. 0 20 wiecej
niz w roku poprzednim. Dziatalno$¢ w zakresie Swiadczenia ustug pocztowych prowadzito natomiast 166 operatorow
pocztowych, wobec 163 operatoréw prowadzacych taka dziatalnos¢ w 2013 r. (zob. Raport o stanie rynku pocztowego
za rok 2014. UKE, Warszawa, maj 2015 r.).

6 W dniu 24 lipca 2009 r. panstwowe przedsiebiorstwo uzytecznosci publicznej ,Poczta Polska” zostato przeksztatcone
(na podstawie przepiséw ustawy z dnia 5 wrzesnia 2008 r. o komercjalizacji paristwowego przedsiebiorstwa uzytecznosci
publicznej ,Poczta Polska” - Dz.U. Nr 180, poz. 1109 ze zm.) w jednoosobowa sp6tke Skarbu Panstwa. Zatozycielem i jedynym
akcjonariuszem tej spotki jest Skarb Panstwa, reprezentowany przez ministra wtasciwego do spraw tacznosci, tj. Ministra
Administracji i Cyfryzacji. (Zob. Monitor Sgdowy i Gospodarczy nr 170/2009 (3273) - Pozycja 148749).
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pocztowych oraz nieterminowym dostarczaniem przesytek, co oznaczato pogorszenie dostepnosci
ustug pocztowych dla obywateli, ktéra to dostepnosc jest jednym z wyznacznikéw warunkéw ich
zycia. O pogorszeniu jakosci ustug pocztowych, w tym ich dostepnosci, swiadczyta rowniez tresc
- kierowanych do NIK - skarg obywateli’. Dostepno$¢ ustug pocztowych byta i nadal pozostaje
przedmiotem zainteresowania nie tylko klientéw Poczty Polskiej SA, ale rowniez wtasciwych
komisji sejmowych oraz postéw na Sejm RP% Zagadnienia zwigzane z funkcjonowaniem rynku
ustug pocztowych, w tym ich dostepnos¢ dla konsumentow, sg takze przedmiotem szerokiego
zainteresowania srodkéw masowego przekazu’.

. Cel kontroli

Celem kontroli byta ocena dziatalnosci podmiotéw odpowiedzialnych za zapewnienie wtasciwej

jakosci ustug pocztowych™, w tym za ich dostepnos¢ dla obywateli. W szczegélnosci dokonano

oceny dziatalnosci:

= ministra wtasciwego do spraw facznosci, tj. Ministra Administracji i Cyfryzacji, w zakresie
ksztattowania polityki panstwa w obszarze rynku ustug pocztowych oraz sprawowania funkgcji
wiascicielskich wobec Poczty Polskiej SA;

= Prezesa Urzedu Komunikacji Elektronicznej w zakresie wypetniania funkcji regulacyjnych
na rynku ustug pocztowych;

= Zarzadu Poczty Polskiej SA w zakresie stopnia realizacji celéw okreslonych w Strategii Poczty
Polskiej do 2015 roku oraz wykonywania przez te spo6tke funkcji operatora wyznaczonego
do Swiadczenia ustug powszechnych.

. Zakres kontroli

Kontrola zostata przeprowadzona pod wzgledem legalnosci, rzetelnosci, gospodarnosci i celowosci,
stosownie do przepisu art. 5 ust. 1 ustawy z dnia 23 grudnia 1994 r. o Najwyzszej Izbie Kontroli",
zwanej dalej ustawa o NIK.

7 W kierowanych do NIK skargach na dziatalnos¢ Poczty Polskiej jej klienci zwracali m.in. uwage na: zaginiecie lub wkfadanie
przez listonoszy do skrzynek pocztowych otwartych lub uszkodzonych przesytek nierejestrowanych badz adresowanych
do innych mieszkaricdw danej miejscowosci; nieterminowe dostarczanie przesytek priorytetowych oraz nieinformowanie
za pomoca SMS o fakcie dostarczenia przesytki mimo pobrania optaty za te ustuge; nagminne awizowanie przesytek
poleconych; niedostarczenie przesytki i jej zwrot nadawcy mimo prawidtowego adresu odbiorcy; likwidacje urzedéw
pocztowych, szczegdlnie na wsiach, co wymusza pokonywanie wiekszych odlegtosci do czynnych okienek pocztowych;
brak dodrukéw bardziej chodliwych serii znaczkéw pocztowych dla filatelistéw; ztg organizacje pracy w placéwkach
pocztowych; nieprawidtowosci w rozliczaniu nadptat abonamentu TV, a takze na zbiurokratyzowany system zatatwiania
reklamacji.

8 Na przyktad, tylko w VIl kadencji Sejmu RP problemy zwigzane z funkcjonowaniem Poczty Polskiej SA oraz rynku ustug
pocztowych byty przedmiotem trzech posiedzen komisji sejmowych (tj. Komisji Infrastruktury oraz Komisji Skarbu Panstwa),
a takze 15 poselskich interpelacji, skierowanych pod adresem ministra wiasciwego do spraw facznosci (numery interpelacji:
30; 185; 191; 793; 1412; 2961; 6209; 6681; 6724; 9402; 15288; 17114; 18543; 20731; 22134).

9 Na przyktad tylko w artykutach, ktére ukazaty sie w prasie od poczatku 2014 r. byty omawiane m.in. reklamacje listow
poleconych (Gazeta Prawna z dnia 6-8 czerwca 2014 r.), lobbing pocztowy (Rzeczpospolita z 26 marca 2014 r.), dostarczanie
listow w formie elektronicznej do e-skrzynek adresatéw (Gazeta Wyborcza z 17 kwietnia 2014 r.), przejmowanie firm
kurierskich przez PP (Rzeczpospolita z 5 maja 2014 r.), obstuga ubezpieczonych w placéwkach PP (Rzeczpospolita
z 16 czerwca 2014 r.).

10 Wykaz skontrolowanych podmiotéw oraz jednostek organizacyjnych NIK, ktére przeprowadzity w nich kontrole,
zawiera zatacznik 5.1. do niniejszej informacji.

" DzU.z2015r., poz. 1096.
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m Ogdlna ocena kontrolowanej dziatalnosci

Najwyzsza Izba Kontroli ocenia pozytywnie mimo stwierdzonych nieprawidtowosci® dziatalnos¢
podmiotow odpowiedzialnych w okresie objetym kontrola za zapewnienie wtasciwej jakosci
ustug pocztowych, w tym za ich dostepnos¢ dla obywateli, tj. Ministra Administracji i Cyfryzacji®,
Prezesa Urzedu Komunikacji Elektronicznej oraz Zarzadu Poczty Polskiej SA.

Dziatalnos¢ powyzszych podmiotéw skutkowata stworzeniem spdjnego zbioru przepisow
okreslajacych zasady funkcjonowania rynku pocztowego w warunkach jego liberalizacji*, spetnieniem
wszystkich formalnie obowigzujacych kryteriow dostepnosci powszechnych ustug pocztowych®
oraz utrzymywaniem podstawowych standardéw jakosciowych swiadczonych ustug powszechnych.

Z ustalen kontroli wynika réowniez, ze na skutek liberalizacji przepisow dotyczacych gestosci
sieci placowek pocztowych, w tym odejscia od okreslenia minimalnej liczby placowek, jakie
powinny by¢ uruchomione na terenie kraju przez operatora wyznaczonego i okreslenia
wylacznie wskaznikow charakteryzujacych sposob ich rozmieszczenia's, Poczta Polska SA
mogta - bez naruszania obowigzujacych kryteriow dostepnosci - podejmowac dziatania
restrukturyzacyjne. Dziatania te polegaty przede wszystkim na redukcji liczby placowek
oraz zatrudnienia. W latach 2012-2014 spoétka zmniejszyta liczbe placéwek pocztowych
0 10,9%, a poziom zatrudnienia o 13,0%'"’. Zmniejszaniu liczby placéwek pocztowych, gtéwnie
na nierentownych obszarach wiejskich, nie towarzyszyt jednak odpowiedni wzrost ich liczby
w miastach powyzej 200 tys. mieszkancéw. W konsekwencji, dostepnos¢ do powszechnych ustug
pocztowych w duzych miastach nie ulegta poprawie, a w wielu przypadkach sie pogorszyta.
Swiadcza o tym zaréwno wyniki badan ankietowych, jak i tre$¢ skarg naptywajacych do NIK.

Nieprawidtowosci w obszarze objetym kontrolg, ktére najczesciej nie miaty wptywu na dostepnos¢
ustug pocztowych, stwierdzono w dziatalnosci:

1) Ministra Administracji i Cyfryzacji — polegaty one na nieterminowym wydaniu trzech
i przygotowaniu projektu czwartego sposrod 15 rozporzadzen okreslonych w ustawie Ppz2012r.
oraz na braku wiedzy o istotnych, w ocenie NIK, kwestiach dotyczacych Poczty Polskiej SA,
wobec ktérej minister sprawowat funkcje witascicielskie (dotyczacych zasad zatrudniania
kadry zarzadzajacej, tj. dyrektoréow piondéw i ich zastepcédw);

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

13 0d 18 listopada 2011 r. jest on ministrem wtasciwym do spraw facznosci oraz dysponentem czesci 26 budzetu panstwa

- tacznos¢. Na podstawie art. 16 ustawy z dnia 4 wrzesnia 1997 r. o dziatach administracji rzadowej (Dz.U. z 2013 r.,
poz. 743 ze zm.), wskazany wyzej dysponent kierowat dzialem administracji rzagdowej — tacznos¢, ktéry obejmowat
sprawy poczty i telekomunikacji, a ponadto sprawowat nadzér nad Prezesem Urzedu Komunikacji Elektronicznej (UKE).
Na podstawie ustawy o komercjalizacji panstwowego przedsiebiorstwa uzytecznosci publicznej ,Poczta Polska”
reprezentujac Skarb Panstwa wobec Poczty Polskiej SA — sprawowat nad nig nadzér wtascicielski i posiadat uprawnienia
przewidziane dla Walnego Zgromadzenia.

4 Ustawa Pp z 2012 r. oraz akty wykonawcze do tej ustawy.

5 Na koniec 2011 i 2012 r. liczba placéwek pocztowych wynosita odpowiednio: 8 345 i 8 459 (wymagana — 8 240), liczba
mieszkancow miast przypadajacych srednio na jedna placéwke wynosita 5900 i 5 700 (wymagana 7 000), na obszarach
wiejskich jedna placéwka przypadata na 66,45 km? i na 66,18 km? (przy wymaganym wskazniku 85 km?), co najmniej
jedna placéwka pocztowa funkcjonowata w kazdej gminie, a gminy wiejskie liczace ponizej 5 000 mieszkancéw byty
objete obszarem dziatania statej placéwki na terenie sasiedniej gminy lub uruchomiono placéwki ruchome. Czas pracy
placéwek wynosit 5 dni w tygodniu. W 2013 r. spetnione zostaty takze nowe warunki dostepnosci do ustug powszechnych,
tj. placowka w kazdej gminie, srednio 6 000 mieszkancéw na jedna placéwke, jedna placéwka na 85 km? powierzchni
w gminach wiejskich oraz czas pracy placéwek przez 5 dni w tygodniu.

6 Por.tresc § 24 rozporzadzenia Ministra Administracji i Cyfryzacji z dnia 29 kwietnia 2013 r. w sprawie warunkéw wykonywania
ustug powszechnych przez operatora wyznaczonego (Dz.U., poz. 545) z trescig § 44 rozporzadzenia Ministra Infrastruktury
z dnia 9 stycznia 2004 r. w sprawie warunkéw wykonywania powszechnych ustug pocztowych (Dz.U. Nr 5, poz. 34).

7. Zob. ,Raport o stanie rynku pocztowego za rok 2014”, UKE, Warszawa, maj 2015 r.
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2)

3)

Prezesa Urzedu Komunikacji Elektronicznej — polegaty one na niewydaniu w terminie
wynikajacym z art. 112 ust. 5 ustawy Pp z 2012 ., tj. do konca listopada 2014 r., decyzji w sprawie
okreslenia kwoty zweryfikowanego kosztu netto i straty na ustugach powszechnych oraz ustalenia
kwoty naleznej doptaty, a w konsekwencji niewydaniu decyzji w sprawie ustalenia wysokosci
udziatu w doptacie dla operatora pocztowego obowigzanego do tego udziatu oraz terminu
do jego whniesienia, jak i niewykonaniu obowiazku publikacji sprawozdania obejmujacego
koricowe wyniki ustalen w tym zakresie;

Zarzadu Poczty Polskiej SA, ktore polegaty na:

a) nieosiagnieciu wartosci wskaznikow czasu przebiegu przesytek okreslonych w art. 178 ust. 2
pkt 2 ustawy Ppz2012r,;

b) niskim stopniu zrealizowania celéw przyjetych w Kierunkach Strategicznych Poczty Polskiej SA
do 2015 roku, zaréwno w perspektywie finansowej, jak i klientéw;

¢) wydatkowaniu srodkéw finansowych na doradztwo i ekspertyzy zwigzane z wprowadzeniem
akcji Spotki na Gietde Papieréw Wartosciowych (GPW) w Warszawie w sytuacji braku
decyzji wtascicielskiej o umieszczeniu jej na liscie spotek Skarbu Panstwa przeznaczonych
do upublicznienia;

d) niezamieszczaniu w umowach o wykonanie ustug doradczych postanowien o karach
umownych z tytutu nieterminowej realizacji przedmiotu umowy, badz nieegzekwowaniu
tych kar od wykonawcow, realizujgcych zamowienia z opdznieniem.

m Synteza wynikéw kontroli

1.

W okresie objetym kontrola dziatania ministra wtasciwego do spraw tacznosci, tj. Ministra
Administracji i Cyfryzacji w zakresie ksztattowania polityki regulacyjnej w odniesieniu
do zliberalizowanego rynku pocztowego koncentrowaly sie gtdwnie na opracowaniu projektu
ustawy Pp z 2012 r. oraz przygotowaniu i wydaniu aktéw wykonawczych do tej ustawy. Minister
wydattacznie 15 aktéw wykonawczych, w tym 11 w terminie okreslonym w przywotanej ustawie.
Nieterminowo, tj. po dniu 1 stycznia 2014 r,, Minister wydat trzy' i przygotowat projekt czwartego
rozporzadzenia® [s. 27-29]. W okresie objetym kontrolg Zespo6t Audytu Wewnetrznego MAIC
nie przeprowadzat badan audytowych dotyczacych spraw pocztowych [s. 60].

Niezaleznie od ksztattowania polityki regulacyjnej w obszarze rynku pocztowego, do obowigzkow
ministra wtasciwego do spraw tacznosci nalezato sprawowanie nadzoru wtascicielskiego
nad Pocztg Polska SA*°. Z ustalen kontroli wynika, ze w okresie objetym kontrolg Minister
Administracji i Cyfryzacji tylko formalnie wykonywat ten obowiazek reprezentujac interesy Skarbu
Panstwa w Poczcie Polskiej SA poprzez ogélny nadzér nad jej dziatalnoscia. Stwierdzono m.in., ze
Minister nie posiadat wiedzy dotyczacej warunkoéw zatrudnienia, w tym wysokosci wynagrodzen
okreslonych w umowach zawartych z kadra zarzadzajgca Poczty Polskiej SA, tj. z dyrektorami
zarzadzajacymi pionami i ich zastepcami. Niepodejmowanie przez Ministra dziatan majacych
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Tj.: rozporzadzenie z dnia 14 marca 2014 r. w sprawie nadawczych skrzynek pocztowych (Dz.U., poz. 381), rozporzadzenie
z dnia 3 kwietnia 2014 r. w sprawie oddawczych skrzynek pocztowych (Dz.U. poz. 506) i rozporzadzenie z dnia 5 marca 2014 r.
w sprawie danych niezbednych do przygotowania systeméw tgcznosci na potrzeby obronne panstwa (Dz.U., poz. 368).
Tj. rozporzadzenie Rady Ministrow z dnia 25 kwietnia 2014 r. w sprawie planéw dziatan operatora pocztowego w sytuacjach
szczegolnego zagrozenia (Dz.U., poz. 624).

Okreslonych w ustawie o komercjalizacji panstwowego przedsiebiorstwa uzytecznosci publicznej ,Poczta Polska”, w ktorej
zawarto przepisy odwotujace sie do przepiséw ustawy z dnia 15 wrze$nia 2000 r. Kodeks spétek handlowych (Dz.U.z 2013 .,
poz. 1030 ze zm.) oraz w ustawie z dnia 30 sierpnia 1996 r. o komercjalizacji i prywatyzacji (Dz.U.z 2013 r., poz. 216 ze zm.).
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na celu posiadanie takich informacji nie pozostawato bez wptywu na sprawowanie rzetelnego
nadzoru wtascicielskiego nad Pocztg Polskg SA. Zwazywszy na fakt, ze wynik finansowy Poczty
Polskiej SA ulegt w latach 2011-2013 znacznemu pogorszeniu, zasadnym byto — w ocenie NIK
- posiadanie wszechstronnej wiedzy w przedmiotowym zakresie [s. 58-60].

Prezes UKE, bedac organem regulacyjnym dziatalnosci pocztowej, rzetelnie wykonywat
w okresie objetym kontrolg zadania okreslone przede wszystkim w ustawie Pp z 2012 r.
oraz w przepisach wykonawczych do tej ustawy. Zadania te polegaty na przeprowadzaniu
kontroli dziatalnosci operatora wyznaczonego do swiadczenia powszechnych ustug
pocztowych?' oraz operatoréw alternatywnych®, opracowywaniu sprawozdan oraz raportéw
o stanie rynku pocztowego, a takze na prowadzeniu postepowan administracyjnych w sprawach
dotyczacych dziatalnosci pocztowej. Kontrole UKE w zakresie dziatalnosci operatoréw
pocztowych m.in. wykazaty, ze w okresie objetym kontrola:

a) Poczta Polska SA: spetniata wszystkie warunki dostepnosci do ustug powszechnych, okreslone
w rozporzadzeniu Ministra Administracji i Cyfryzacji w sprawie warunkéw wykonywania
ustug powszechnych przez operatora wyznaczonego, wdrozyta system rejestracji przesytek
oraz poprawita funkcjonowanie monitoringu w weztach ekspedycyjno-rozdzielczych.
Nie zapewniata jednak w petni dostepu do ustug pocztowych osobom niepetnosprawnym
(w2013 r. tylko w 57,4% placéwek pocztowych byta zapewniona mozliwos$¢ samodzielnego
wjazdu o0s6b na wdzkach inwalidzkich?). Ponadto, wskazniki czasu przebiegu 5 rodzajéw
przesytek w 2013 r. byly nizsze niz w 2012 r.** [s. 29-31];

b) wystepowaty przypadki (w latach 2011-2012) prowadzenia przez operatoréw alternatywnych
dziafalnosci bez wpisu do rejestru operatoréw, badz w obszarze zastrzezonym dla operatora
publicznego, a takze przypadki prowadzenia dziatalnosci pocztowej bez uprawnien
oraz przesytania przesytek docigzonych powyzej 50 g*. W 2013 . nie stwierdzono naruszania
warunkéw wykonywania dziatalnosci pocztowej, natomiast po kontrolach przeprowadzonych
w 2014 r., Prezes UKE wszczat postepowania administracyjne wobec dwéch operatoréw?.
Poza tym ujawniono, ze niektdrzy operatorzy alternatywni korzystali z placowek prowadzonych
przez tych samych agentéw pocztowych, a w zwiagzku z tym, przedstawiane przez tych
operatorow liczby placéwek nie odzwierciedlaty faktycznej gestosci placowek [s. 31-32].
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Przeprowadzone kontrole Poczty Polskiej SA dotyczyty m.in.: zapewnienia na terytorium catego kraju rozmieszczenia
placéwek zgodnie z przepisami wykonawczymi do ustawy Pp, poziomu przystosowania placéwek pocztowych do obstugi
os6b niepetnosprawnych, czasu przebiegu przesytek pocztowych w obrocie krajowym w zakresie ustug powszechnych, trybu
i sposobu rozpatrywania reklamagji ustug powszechnych, weryfikacji realizacji wymagar co do prowadzenia przez operatora
Swiadczacego powszechne ustugi pocztowe ksiag rachunkowych i rachunku kosztéw i bezpieczenstwa obrotu paczkowego.

Zakres kontroli ich dziatalnosci obejmowat badanie zgodnosci prowadzonej dziatalnosci pocztowej z obowigzujacymi
przepisami oraz wykrywania dziatalnosci wykonywanej bez wymaganych uprawnien.

W poréwnaniu ze stanem w 2011 r. (27,0%), wskaznik ten ulegt ponad dwukrotnej poprawie.

W mysl art. 126 ust.3 ustawy Pp z 2012 r. podlega to karze pienieznej. Jednoczesnie, w mysl art. 178 tej ustawy, w latach
2013-2015 nie stosuje sie do Poczty Polskiej SA wymagan dotyczacych zachowania wskaznikdw czasu przebiegu przesytek
pocztowych okreslonych w przepisach wydanych na podstawie art. 47 pkt 1 ustawy. W okresie tym wskazniki czasu
przebiegu przesytek uzyskane przez Poczte Polska SA w danym roku nie moga by¢ nizsze niz uzyskane w 2012 roku. Prezes
UKE moze odstapi¢ od wymierzenia kary bioragc pod uwage m.in. koniunkture gospodarczg, aktualng sytuacje finansowa
operatora wyznaczonego, w tymw zakresie $wiadczenia ustug powszechnych, badz uwarunkowania rynku pracy. Do czasu
zakonczenia kontroli NIK, Prezes UKE nie podjat jednak zadnej decyzji w tej sprawie.

Wyniki tych kontroli daty takze podstawe do wykreslenia z rejestru czterech operatoréw w 2011 r. i dwoch — w 2012 r.
oraz zawieszenia w tym roku dziatalnosci dwdch innych operatoréw.

Z powodu $wiadczenia ustug pocztowych, ktére nie odpowiadaty wymaganym warunkom w zakresie zapewnienia
przestrzegania tajemnicy pocztowej oraz w zakresie technicznych i organizacyjnych warunkéw swiadczenia ustug.
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4.

6.

Prezes UKE przedtozyt w okresie objetym kontrolg ministrowi wtasciwemu ds. tacznosci
trzy opracowania”, ktére zawieraty wnioski dotyczace funkcjonowania rynku ustug pocztowych.
W opracowaniach tych Prezes UKE wskazywat m.in. na konieczno$¢ zapewnienia operatorom
warunkow do uczciwego konkurowania, a konsumentom dostepu do ustug o wysokiej jakosci
i przystepnych cenach, a w opracowaniu z 2013 r. na potrzebe monitorowania rynku ustug
pocztowych w sposéb umozliwiajagcy ocene, czy wprowadzone zmiany wynikajgce z wdrozenia
[ll Dyrektywy pocztowej*®* umozliwiaja rozwdj rynku ustug pocztowych przy jednoczesnym
wzroscie konkurencji, poprawie jakosci i przystepnych cenach tych ustug [s. 34].

Prezes UKE rzetelnie wywigzywat sie z obowigzku wynikajacego z art. 52 ust. 4 ustawy Pp
z2003 r., ktory polegat na przeprowadzeniu weryfikacji realizacji wymagan, dotyczacych
sposobu prowadzenia przez operatora swiadczacego powszechne ustugi pocztowe ksigg
rachunkowych i rachunku kosztéw w latach 2011-2012. Prezes UKE zatwierdzit w dniu
6 lutego 2014 r. oraz opublikowat w BIP projekt instrukcji rachunkowosci regulacyjnej i opis
kalkulacji kosztéw na lata 2013-2014, ktore opracowata Poczta Polska SA* [s. 35].

Poczta Polska SA, jako operator wyznaczony, przedstawita Prezesowi UKE w obowiazujacym
terminie®® prognozowane wysokosci kosztu netto i straty w nastepnym roku na ustugach
powszechnych wraz ze wstepnym wyliczeniem wysokosci tej prognozy oraz uzasadnieniem?'.
Poczta Polska SA przedtozyta réwniez w wymaganym przepisem art. 112 ust. 1 ustawy Pp
z2012r.terminie, tj. do 31 lipca 2014 r,, kalkulacje kosztu netto i straty na ustugach pocztowych,
a takze rachunki i inne dokumenty stuzace za podstawe tej kalkulacji, zgodnie ze zbadanym
przez niezaleznego biegtego rewidenta sprawozdaniem finansowym za poprzedni rok obrotowy.
Ustalono, ze do dnia 30 listopada 2014 r.*?, na skutek nieprawidtowej — zdaniem NIK - interpretacji
art. 112 ust. 5 ustawy Pp z 2012 r,, Prezes UKE nie wydat wymaganej decyzji okres$lajacej kwote
zweryfikowanego kosztu netto i straty na ustugach powszechnych oraz kwoty naleznej doptaty
i wysokosci udziatu w doptacie operatoréw pocztowych* [s. 36-371.
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,Ocena funkcjonowania rynku ustug pocztowych w roku 2011”, ,Raport o stanie rynku pocztowego za rok 2012" i ,Raport
o stanie rynku pocztowego za rok 2013".

Dyrektywa Parlamentu Europejskiego i Rady 2008/6/WE z dnia 20 lutego 2008 r. zmieniajaca Dyrektywe 97/67/WE
w odniesieniu do petnego urzeczywistnienia rynku wewnetrznego i ustug pocztowych Wspoélnoty (Dz.U.UE.L.08.52.3).
Zgodnie z przepisem § 16 rozporzgdzenia Ministra Administracji i Cyfryzacji z dnia 6 maja 2013 r. w sprawie prowadzenia
przez operatora wyznaczonego do $wiadczenia ustug powszechnych rachunkowosci regulacyjnej i kalkulacji kosztéw
ustug powszechnych (Dz.U. z 2013 r., poz. 542). Obowiazuje ono od dnia 24 maja 2013 r.

Okreslonym w art. 110 ust. 2 ustawy Pp z 2012 r,, tj. do dnia 1 marca kazdego roku.

Wyniki weryfikacji prognozowanych kosztéw netto i strat przez niezaleznego biegtego rewidenta sg wykorzystywane
w prowadzonym przez Prezesa UKE postepowaniu administracyjnym w sprawie okreslenia kwoty zweryfikowanego
kosztu netto i straty na ustugach powszechnych oraz ustalenia kwoty naleznej doptaty.

Tj. w terminie 4 miesiecy od dnia otrzymania dokumentdow i wniosku oraz ich weryfikacji.

Weryfikacja nie zostata zakoniczona w planowanym terminie, gdyz biegty rewident otrzymat od Poczty Polskiej SA
skorygowana kalkulacje rentownosci placowek w dniu 28 pazdziernika 2014 roku. Prezes UKE zaakceptowat zmiane
terminu sporzadzenia weryfikacji na dzien 14 listopada 2014 roku. W opinii z przeprowadzonej weryfikacji dokumentow
przedtozonych przez Poczte Polskg SA biegty rewident stwierdzit, ze za wyjatkiem przedstawionych zastrzezen w 5 obszarach,
przedstawiona kalkulacja kosztu netto $wiadczenia ustug powszechnych i straty zostata we wszystkich istotnych aspektach
sporzadzona zgodnie z przepisami prawa. NIK nie podziela przyjetej przez UKE interpretacji przywotanego przepisu, ze
w zwigzku z zakonczeniem weryfikacji przez biegtego rewidenta w dniu 28 listopada 2014 r., decyzja Prezesa UKE powinna
by¢ wydana do dnia 30 marca 2015 roku.
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Prezes UKE z nalezytg starannoscia analizowat przedktadane przez Poczte Polskg SA plany
dziatan naprawczych na lata 2013-2014 oraz na 2015 rok*’. Po przeanalizowaniu planu
naprawczego na lata 2013-2014, Prezes UKE przedstawit uwagi do tego planu, wskazujac
jednoczesnie na jego ogdlnikowos¢, oraz ze powinien on przede wszystkim zawiera¢ informacje
o mozliwosciach podjecia dziatari zmierzajacych do unikniecia lub ograniczenia straty w roku
nastepnym?®. Na skutek tych uwag, Poczta Polska SA przedtozyta stosowne uzupetnienie do
przedmiotowego planu, ktére takze zostato wykorzystane w planie naprawczym na 2015 rok.
Prezes UKE rzetelnie wykonat rowniez obowigzek okreslony w art. 71 i art. 72 ustawy Pp z 2012,
tj. ogtosit w wymaganym terminie (30 grudnia 2014 r.) konkurs na operatora pocztowego
wyznaczonego do swiadczenia ustug powszechnych na lata 2016-2025, w ogtoszeniu
o konkursie przedstawit wszystkie wymagania dotyczace swiadczenia ustug powszechnych?®
oraz udostepnit w UKE wymagana dokumentacje konkursowa [s. 37-39].

Pomimo, ze Poczta Polska SA spetniata w skali catego kraju wymég dotyczacy sieci placowek
pocztowych®, to w niektérych miastach powyzej 200 tys. mieszkancow, liczba ludnosci
przypadajacej na jedng placoéwke pocztowa znacznie przekraczata 6 tys. oséb. Na 17 wybranych
takich miast, tylko w szesciu byt zachowany wskaznik terytorialnej dostepnosci placéwek
pocztowych®. Podejmowane przez Poczte Polska SA dziatania dorazne (w ramach tzw. Procedury
Szybkiego Reagowania) nie likwidowaty kolejek oraz zbyt dtugiego czasu oczekiwania klientéw
na obstuge w placéwkach pocztowych w tych miastach [s. 40-41]. Potwierdzeniem tej konstatacji
sg réwniez wyniki badan ankietowych, a zwtaszcza badania internetowego na temat jakosci
ustug pocztowych $wiadczonych przez Poczte Polska SA [s. 49-52].

Podobne tendencje w zakresie zmian w sieci placowek pocztowych jak w catej Poczcie
Polskiej SA miaty miejsce w kontrolowanych Regionach Sieci Poczty Polskiej SA (RS).
Z wyjatkiem RS Warszawa-Miasto, w ktérym zwiekszono liczbe placowek pocztowych (o 7,5%),
w pozostatych szesciu badanych RS miato miejsce zmniejszenie ich liczby, w tym gtéwnie
placéwek deficytowych® oraz zlokalizowanych na obszarach o niskiej gestosci zaludnienia.
W konsekwencji, liczba placéwek deficytowych, zlokalizowanych na obszarze badanych
RS zmniejszyta sie srednio o 33,1%. Nalezy przy tym podkresli¢, ze gtdwna przyczyna
utrzymywania deficytowych placowek pocztowych przez Poczte Polskg SA pozostawata
w zwigzku z wykonywaniem obowigzkéw operatora wyznaczonego. W podobnym stopniu
jak zmiany w sieci placéwek pocztowych zmienita sie liczba okienek obstugi klienta,
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Zgodnie z art. 111 ustawy Pp z 2012 r. operator wyznaczony jest obowigzany przedtozy¢ Prezesowi UKE, w terminie
do dnia 31 marca, plan dziatan naprawczych w celu unikniecia wystapienia prognozowanej straty na $wiadczeniu ustug
powszechnych.

Nalezy zwréci¢ uwage na fakt, ze w przepisach obowigzujacej ustawy Pp z 2012 r. nie okreslono dla Prezesa UKE zadnych
kompetencji w zakresie ewentualnych dziatarh zwigzanych z wdrazaniem planu naprawczego przedtozonego
przez operatora wyznaczonego, nawet w sytuacji negatywnej oceny tego planu.

Wymienione w § 3 rozporzadzenia Ministra Administracji i Cyfryzacji z dnia 25 listopada 2013 r. w sprawie konkursu
na operatora pocztowego wyznaczonego do $wiadczenia ustug powszechnych (Dz.U. z 2013 r., poz. 1466).

Okreslony w § 24 rozporzadzenia Ministra Administracji i Cyfryzacji z dnia 29 kwietnia 2013 r. w sprawie warunkow
wykonywania ustug powszechnych przez operatora wyznaczonego.

Na przykfad, w przypadku Warszawy na jedna placéwke pocztowa przypadato srednio 7 640 mieszkarncow, a na 18 dzielnic
w Warszawie, wskaznik 6 tys. mieszkancéw na jedng placéwke pocztowg byt zachowany jedynie w czterech dzielnicach,
a w skrajnych przypadkach wynosit on ok. 11 tys. mieszkarncow. W przypadku Gdyni na jedna placéwke pocztowa
przypadato $rednio 7 311 mieszkancéw, a Torunia — 7 064 mieszkancow.

Nalezy podkresli¢, ze rezygnacje z utrzymywania czesci nierentownych placéwek pocztowych umozliwita m.in. zmiana
wymogow prawnych w zakresie wskaznikéw dostepnosci tych placéwek.
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tj. srednio zmniejszyta sie 0 9,4%, a w RS Warszawa-Miasto zwiekszyta sie o 3,9%. W okresie
objetym kontrolg nie ulegta natomiast istotnej zmianie $rednia odlegtos¢ miedzy placéwkami
pocztowymi na obszarach wiejskich, ktéra wynosita ok. 14 km. Stwierdzono réwniez, iz we
wszystkich miejscowosciach turystycznych potozonych na terenie dziatania kontrolowanych RS
byty podejmowane stosowne dziatania majace na celu zapewnienie turystom mozliwosci
korzystania z ustug pocztowych [s. 42].

10. W kontrolowanych RS zmniejszyta sie o 10,4% liczba pocztowych skrzynek nadawczych®.

Wynikato to przede wszystkim z potrzeby optymalizacji ich sieci, w tym na skutek spadku
liczby wysytanych przesytek listowych oraz ograniczenia kosztéw utrzymania i obstugi tych
urzadzen. Wszystkie nadawcze skrzynki pocztowe spetniaty wymagania w zakresie wielkosci,
zabezpieczenia przed kradzieza i poufnosci, usytuowania otworu wrzutowego na odpowiedniej
wysokosci oraz identyfikacji danych dotyczacych operatora i godzin oprézniania*. Wiekszos$¢
skrzynek (70,2%) byta réwniez zamontowana na odpowiedniej wysokosci. W kontrolowanych
RS nie odnotowano przypadkéw odmowy instalacji skrzynki nadawczej w sytuacji, gdy
takie byty wnioski i sygnaty klientéw. Nieprawidtowosci dotyczace nadawczych skrzynek
pocztowych, stwierdzone w toku ogledzin placéwek pocztowych na terenie siedmiu RS
najczesciej wystepowaty z przyczyn bezposrednio niezaleznych od Poczty Polskiej SA. Wyniki
ogledzin 141 placéwek pocztowych zlokalizowanych na terenie kontrolowanych RS wykazaty,
ze za wyjatkiem pojedynczych przypadkow, byty one przygotowane do obstugi klientéw
niepetnosprawnych, a niektére z nich takze do obstugi klientéw z matymi dzie¢mi oraz oséb
w podesztym wieku [s. 43-44].

11. Dziatania Poczty Polskiej SA w celu utrzymania standardéw jakosciowych $wiadczonych

ustug powszechnych, w tym ich dostepnosci, terminowosci i bezpieczenstwa, polegaty
m.in. na zapewnieniu wiasciwej organizacji pracy poszczegolnych stuzb i placéwek pocztowych,
a takze na stopniowym wyposazaniu urzedéw pocztowych w automaty do nadawania
i odbierania przesytek. Prowadzono monitoring wizyjny sal operacyjnych oraz zaplecza,
a takze aktywizowano pracownikéw zaplecza pocztowego do obstugi okienek nadawczych.
Dziatania w zakresie poprawy jakosci swiadczenia ustug pocztowych, bezpieczenstwa obrotu
pocztowego oraz usprawnienia organizacji pracy stuzby nadawczej, ekspedycyjno-rozdzielczej
i doreczen polegaty na stosowaniu kart pomiaru czasu oczekiwania na obstuge w placowce
pocztowej, prowadzeniu szkolen z zakresu profesjonalnej obstugi klienta, centralizacji
stuzb doreczen, kontroli skutecznosci oprézniania skrzynek nadawczych, m.in. poprzez
wrzuty listdw kontrolnych kategorii ekonomicznej i priorytetowej oraz identyfikacje miejsc
i przyczyn nieterminowego oprézniania tych skrzynek, jak i kontroli jakosci obstugi metoda
JTajemniczy Klient”. Pomimo tych dziatan nastapito pogorszenie wskaznikdw terminowosci
dostarczania niektorych przesytek pocztowych42. Oznaczato to, ze Poczta Polska SA

40 W RS Warszawa-Miasto spadek skrzynek pocztowych (o 1,3%) miat jednak miejsce przy prawie pieciokrotnym wzroscie

41

liczby automatéw do pocztowej obstugi klientéw. Z tego punktu widzenia nie nastapito zatem pogorszenie dostepnosci
do ustug pocztowych.

Okreslone w §§ 2,314 ust. 1 orazw § 5 rozporzadzenia Ministra Administracji i Cyfryzacji z dnia 14 marca 2014 r. w sprawie
nadawczych skrzynek pocztowych (Dz.U. z 2014 r., poz. 381).

42 Wskazniki czasu przebiegu dla przesytek listowych nierejestrowanych priorytetowych w 2013 r. byty mniejsze nizw 2012r.

i wynosity odpowiednio: 66,7% i 68,7% dla standardu doreczen D+1, 90,8% i 92,5% dla standardu doreczen
D+2 oraz 96,7% i 97,8% dla standardu doreczen D+3. Dla paczek pocztowych priorytetowych wskazniki te wynosity
76,8% i 79,5% dla standardu doreczen D+1, za$ dla paczek pocztowych ekonomicznych - 97,8% i 98,3% dla standardu
doreczen D+3. Zob. Raport Prezesa UKE z badan czasu przebiegu przesytek pocztowych uzyskanego w zakresie ustug
powszechnych w obrocie krajowym za rok 2013. UKE, Warszawa, maj 2014 r.
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jako operator wyznaczony nie osiggneta wartosci wskaznikdéw czasu przebiegu przesytek
okreslonych w art. 178 ust. 2 pkt 2 ustawy Pp z 2012 roku. Pozytywnie nalezy natomiast
ocenic fakt, ze w okresie objetym kontrolg Poczta Polska SA utrzymywata podobny poziom
bezpieczenstwa obrotu pocztowego, jak przed rozpoczeciem zmian organizacyjnych [s. 45-49].

12. Poczta Polska SA nie zdotata osiagna¢ w petnym zakresie celéw przyjetych w Kierunkach

Strategicznych Poczty Polskiej SA do 2015 r., zarbwno w perspektywie finansowej, jak i klientéw.
Termin zatozonego stopnia realizacji zawartych w tej strategii celéw zostat ostatecznie
przesuniety na 2018 rok. Przecietny stopien osiaggniecia gtéwnych celéw strategicznych
w latach 2012-2014, w poréwnaniu do zaktadanego ich poziomu w 2015 r. byt — w ocenie
NIK - niezadowalajacy, zwtaszcza w odniesieniu do wskaznikéw rentownosci i dochodowosci.
Poza tym, osiggniety w powyzszym okresie poziom wskaznikdw w perspektywie finansowej
byt nizszy od ich poziomu w 2011 r. Przejsciowy spadek efektywnosci gospodarowania
mogt by¢ skutkiem zaburzen w funkcjonowaniu Spétki, wywotanych zmianami zwigzanymi
z jej restrukturyzacja® [s. 53-57].

13. Przeprowadzana - w ramach przyjetych zatozen w Kierunkach Strategicznych Poczty Polskiej SA

do 2015 roku - restrukturyzacja Spétki, koncentrowata sie w latach 2012-2014 na dokonywaniu
zmian gtéwnie w strukturze organizacyjnej oraz w strukturze zatrudnienia. W ramach tych
zmian dokonano centralizacji zarzadzania poprzez zmiane sposobu zarzadzania z obszarowego
na pionowy. Zredukowano przy tym poziom zatrudnienia, zwtaszcza w urzedach i punktach
pocztowych oraz listonoszy. Do czasu zakonczenia kontroli nie wprowadzono jednak zmian
w systemie wynagrodzen pracownikéw [s. 55].

14. W strukturach organizacyjnych wszystkich kontrolowanych podmiotéw funkcjonowaty stosowne

komorki kontroli i audytu wewnetrznego, ktére — z wyjagtkiem MAIC - w rocznych planach
kontroli uwzgledniaty zadania okreslone zaréwno w ustawie Pp z 2003 r. (plany w latach
2011-2012), jak i w ustawie Pp 22012 r. (plany w latach 2013-2014) [s. 60-62].

15. NIK pozytywnie ocenita dziatalno$¢ kontrolowanych podmiotéw w zakresie przyjmowania,

rozpatrywania i ewidencjonowania skarg i wnioskow. We wszystkich kontrolowanych
podmiotach obowigzujace zasady przyjmowania, rozpatrywania i ewidencjonowania skarg
i wnioskéw* byty okreslone na podstawie przepiséw Dziatu VIII skargi i wnioski ustawy z dnia
14 czerwca 1960 r. Kodeks postepowania administracyjnego* oraz rozporzadzenia Rady
Ministréw z dnia 8 stycznia 2002 r. w sprawie organizacji przyjmowania i rozpatrywania skarg
i wnioskow*. W okresie objetym kontrolg w MAIC rozpatrzono i bezposrednio zatatwiono 26,7%
skarg i wnioskow (sposréd 131 spraw ogdtem), a reszte spraw (73,3%) przekazano do zatatwienia
wedtug wiasciwosci. Do UKE w okresie tym wptyneto 910 spraw o charakterze interwencyjnym.
W zaleznosci od charakteru sprawy, podejmowane przez Prezesa UKE dziatania obejmowaty
udzielanie zainteresowanym wyjasnien, wystepowanie do operatoréw pocztowych z wnioskami
o przeprowadzenie wewnetrznych postepowan, a w | pot. 2014 r. takze wszczynanie kontroli
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Swiadczy¢ o tym moze fakt, ze w 2014 r. nastapita poprawa wyniku finansowego brutto Poczty Polskiej SA. Wynik ten byt
0 31,2% lepszy od osiaggnietego w 2013 r.

Tj.: zarzadzenie Nr 7 Ministra Administracji i Cyfryzacji z dnia 20 czerwca 2012 r. w sprawie organizacji przyjmowania
i rozpatrywania skarg i wnioskow w Ministerstwie Administracji i Cyfryzacji (Dziennik Urzedowy Ministra Administracji
i Cyfryzacji zdnia 6 sierpnia 2012 r. poz. 22), Regulamin organizacyjny UKE oraz Instrukcja w sprawie organizacji przyjmowania
i rozpatrywania skarg i wnioskdéw w Poczcie Polskiej SA.

Dz.U.z 2013 r., poz. 267 ze zm.

Dz.U.Nr 5, poz. 46.
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dziatalnosci operatorow biorgcych udziat w wykonywaniu ustug doreczania przesytek
pocztowych na rzecz wymiaru sprawiedliwosci. Kontrola dokumentacji 30 skarg i wnioskow,
ktore wptynety do Poczty Polskiej SA wykazata, ze skargi byly rozpatrywane i zatatwiane z nalezyta
starannoscig. W prébie tej nie stwierdzono naruszen obowigzujacych przepiséw [s. 62-64].

m Uwagi i wnioski

W zwiazku z wynikami kontroli dotyczacymi dostepnosci ustug pocztowych, w tym ustug
powszechnych, w warunkach zliberalizowanego rynku, na ktérym zostat zniesiony obszar zastrzezony
dla Poczty Polskiej SA, nalezy — zdaniem NIK - zwrdci¢ uwage na niektére aktualnie obowigzujace
uregulowania prawne majace istotny wptyw na dostepnos¢ ustug i funkcjonowanie tego rynku.

Poczta Polska SA, jako operator wyznaczony do swiadczenia ustug powszechnych, przegrata
w latach 2013-2014 przetargi na Swiadczenie ustug pocztowych dla jednostek prokuratury
i sgdownictwa, przetarg na obstuge pocztowg Kasy Rolniczego Ubezpieczenia Spotecznego
(KRUS), a takze przetarg na obstuge Centrum Ustug Wspdlnych (CUW)* przy Kancelarii Prezesa
Rady Ministrow*’, Obowigzek stosowania ustawy z dnia 29 stycznia 2004 r. - Prawo zaméwien
publicznych® (upzp) dotyczy m.in. jednostek sektora finanséw publicznych w rozumieniu przepiséw
o finansach publicznych (art. 3 ust. 1 pkt 1)°*>. W ocenie NIK, w sytuacji istnienia operatora wyznaczonego
do swiadczenia powszechnych ustug pocztowych, obowigzek stosowania przepiséw upzp przez
jednostki sektora finanséw publicznych do wytonienia operatora na ich obstuge pocztowa powoduje
nastepujace skutki:

= tworzy dodatkowaq ptaszczyzne styku interesu publicznego i prywatnego, co stanowi obszar
zagrozony korupcja;

= w skali catych finanséw publicznych nie musi przynosi¢ oszczednosci, poniewaz w przypadku
gdy suma udziatbw w doptacie jest niewystarczajaca do sfinansowania poniesionej przez operatora
wyznaczonedo straty na ustugach powszechnych, to operator wyznaczony otrzymuje brakujaca
jej czes¢ ze srodkow budzetu panstwa;

= operatorzy alternatywni, ktérzy wygrywaja przetarg na obstuge jednostek sektora finanséw
publicznych nie podlegaja, w takim zakresie jak operator wyznaczony, kontroli UKE dotyczacej
logistycznych i technicznych warunkéw swiadczenia i jakosci ustug pocztowych.

W zwiagzku z powyzszym nalezy zwréci¢ uwage na fakt, iz do prawa polskiego nie dokonano
w petnym zakresie implementacji przepisu art. 8 tzw. Ill Dyrektywy pocztowej (dyrektywy
2008/6/WE Parlamentu Europejskiego i Rady z dnia 20 lutego 2008 r., zmieniajaca dyrektywe
97/67/WE w odniesieniu do petnego urzeczywistnienia rynku wewnetrznego ustug pocztowych
Wspdlnoty), tj. przepisu wprowadzajgcego wyjatki od ogdlnych regut funkcjonowania rynku ustug
pocztowych. Art. 8 tej dyrektywy dopuszcza bowiem trzy obszary dziatalnos$ci pocztowej, ktére
panstwa cztonkowskie mogga zorganizowac zgodnie z regutami ich prawodawstwa wewnetrznego.

47 Poczta Polska SA odwotata sie od rozstrzygniecia tego przetargu do Krajowej Izby Odwotawczej.

48 Zob.: Kancelaria Sejmu. Biuro Komisji Sejmowych. Petny zapis przebiegu posiedzenia Komisji Infrastruktury (nr 315) zdnia
18 lutego 2015 r. w sprawie sytuacji spotecznej w Poczcie Polskiej SA.

49 DzU.z2013r., poz. 907 ze zm.

50 S to m.in.:organy wtadzy publicznej, w tym organy administracji rzadowej, organy kontroli paistwowej, sady i trybunaty
(art. 9 pkt 1 ustawy z dnia 27 sierpnia 2009 r. o finansach publicznych — Dz.U. z 2013 r., poz. 885 ze zm.), a takze jednostki
budzetowe (art. 9 pkt 3) oraz ZUS, KRUS (art. 9 pkt 8), Narodowy Fundusz Zdrowia (art. 9 pkt 9), uczelnie publiczne
(art. 9 pkt 11) i inne jednostki wymienione w art. 9 ww. ustawy.
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Obszary te dotycza organizowania umieszczania skrzynek pocztowych na publicznych drogach,
emitowania znaczkéw pocztowych i $wiadczenia ustugi przesytek poleconych stosowanych
w procedurach sagdowych lub administracyjnych. Przepisy przywotanego art. 8 zostaty
implementowane do prawa polskiego w zakresie umieszczania skrzynek pocztowych na publicznych
drogach i emitowania znaczkéw pocztowych, natomiast nie zaimplementowano przepisu
wprowadzajgcego wyjatek od ogdélnych regut funkcjonowania rynku ustug pocztowych
w odniesieniu do przesytek sgdowych i administracyjnych. W konsekwencji, ustugi te sa swiadczone
na ogolnych zasadach wynikajacych z ustawy Pp z 2012 r., a tym samym mozliwo$¢ nadawania
przez jednostki sektora finanséw publicznych przesytek w ramach publicznych ustug
pocztowych wymaga stosowania przepisdw dotyczacych zamoéwien publicznych przy wyborze
wykonawcy tych ustug.

Zgodnie z obowigzujacymi przepisami, minister wiasciwy do spraw tgcznosci, tj. Minister Administracji
i Cyfryzacji, tworzy polityke gospodarcza panstwa w stosunku do rynku ustug pocztowych,
sprawuje nadzor nad dziatalnoscig Prezesa UKE (ktory jest organem regulacyjnym w obszarze
rynku ustug pocztowych) i jednoczesnie petni funkcje organu sprawujacego nadzoér wiascicielski
nad dziatalnosciag Poczty Polskiej SA*, ktdra jest operatorem dominujgcym na przedmiotowym
rynku, reprezentujgc na walnym zgromadzeniu tej spotki Skarb Panstwa, ktéry jest jej jedynym
akcjonariuszem®. W ocenie NIK, sytuacja taka moze powodowac konflikt intereséw, poniewaz ten
sam minister, ktory ksztattuje polityke panstwa w obszarze rynku ustug pocztowych i nadzoruje
dziatalnos¢ regulatora tego rynku jest rwnoczesnie reprezentantem Skarbu Panstwa, jako
akcjonariusza Poczty Polskiej SA. Oznacza to, ze minister whasciwy do spraw fgcznosci musi realizowac
sprzeczne ze sobg cele. Z jednej strony powinien on mie¢ na uwadze osigganie przez te spotke
zadowalajacych wynikéw ekonomiczno-finansowych, a z drugiej - zapewnia¢ warunki dla rozwoju
wolnej konkurencji na rynku ustug pocztowych, w tym poprzez ograniczanie dominujacej pozyc;ji
Poczty Polskiej SA na tym rynku oraz wspieranie pozostatych, tj. alternatywnych operatoréw
pocztowych.

W § 24 rozporzadzenia Ministra Administracji i Cyfryzacji z dnia 29 kwietnia 2013 r. w sprawie
warunkéw wykonywania ustug powszechnych przez operatora wyznaczonego okreslono sposéb
rozmieszczenia placowek pocztowych operatora wyznaczonego, zgodnie z ktérym Srednio
w skali kraju na terenie gmin miejskich i miejsko-wiejskich jedna placéwka pocztowa powinna
przypadac na 6 000 mieszkancéw, natomiast w gminach wiejskich - jedna taka placéwka na 85 km?
powierzchni. Ten sposob rozmieszczenia placéwek byt konsekwencja realizacji przyjetych przez
Rade Ministréw zatozen do projektu ustawy Pp z 2012 r., w tym dotyczacego odejscia od okreslania
w sposéb sztywny minimalnej liczby placéwek®, jakie powinny by¢ uruchomione na terenie kraju
przez operatora wyznaczonego i okreslenia wytgcznie wskaznikéw charakteryzujacych sposéb ich

51 Sprawowanie nadzoru wiascicielskiego przez ministra wtasciwego ds. facznosci nad Pocztg Polska SA, a takze realizacja
uprawnien wobec tej spotki wynikajg z postanowien art. 8 ust. 4 ustawy o komercjalizacji panstwowego przedsiebiorstwa
uzytecznosci publicznej ,Poczta Polska”. W ustawie tej zawarto przepisy odwotujace sie do przepiséw ustawy z dnia
15 wrzesnia 2000 r. Kodeks spotek handlowych (Dz.U. z 2013 r., poz. 1030 ze zm.) oraz wybranych przepiséw ustawy
o komercjalizacji i prywatyzadji.

52 Zgromadzenie akcjonariuszy (wspolnikéw) jako organ wtascicielski jest najwyzszym organem spétki i decyduje
o najwazniejszych sprawach dotyczacych jej dziatalnosci.

53 Takie rozwigzanie obowigzywato do dnia 24 maja 2013 r., w ktérym weszto w zycie przywotane rozporzadzenie Ministra
Administracji i Cyfryzacji z dnia 29 kwietnia 2013 r., a przestato obowigzywac rozporzadzenie Ministra Infrastruktury
w sprawie warunkéw wykonywania powszechnych ustug pocztowych.
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rozmieszczenia. W praktyce oznaczato to, ze minimalna liczba placéwek bedzie wynikata w sposob
posredni z tych wskaznikéw. W konsekwencji przyjecia takiego rozwiagzania, operator wyznaczony
- spetniajac ogdélny warunek utrzymania srednio w skali kraju jednej placéwki pocztowe;j
na 6 000 mieszkancéw na terenie gmin miejskich i miejsko-wiejskich - moze nie zapewniac
dostepnosci przestrzennej do ustug powszechnych na terenie duzych miast. Ewidentnym
tego przyktadem byta dziatalnos$¢ aktualnego operatora wyznaczonego (tj. Poczty Polskiej SA),
ktory zmniejszajac liczbe placéwek (z 8 384 w 2012 r. do 7 724 na koniec | pot. 2014 r.), dopuscit
do tego, by w niektérych miastach powyzej 200 tys. mieszkarncéw liczba ludnosci przypadajacej
na jedng placéwke pocztowa znacznie przekraczata 6 tys. osob. Podejmowane za$ przez Poczte
Polska SA dziatania dorazne tylko tagodzity, a nie likwidowaty kolejek oraz zbyt dtugiego czasu
oczekiwania klientéw na obstuge w placéwkach pocztowych w takich miastach.

W aktualnym stanie prawnym Prezes UKE nie ma obowigzku badania jakosci innych ustug - poza
jakosciag powszechnych ustug pocztowych operatora wyznaczonego oraz dostepnoscia do tych
ustug, w tym dla oséb niepetnosprawnych - swiadczonych przez operatora wyznaczonego,
a takze — poza trybem skargowym — badania jakosci i dostepnosci do ustug swiadczonych przez
operatoréw alternatywnych®®. Tak ograniczony zakres badan w znacznym stopniu znieksztatca,
zdaniem NIK, rzeczywisty obraz stanu rynku pocztowego, m.in. dlatego, ze np. w 2013 r.
71 operatoréw alternatywnych prowadzito dziatalnos¢ w segmencie ustug wchodzacych w zakres
ustug powszechnych, a 55 z nich uczestniczyto w catym procesie realizacji ustug pocztowych.
W zwiagzku z tym, przedstawiane corocznie przez Prezesa UKE Ministrowi Administracji i Cyfryzacji
raporty o jakosci ustug oraz stanie rynku pocztowego, a takze sprawozdania z dziatalnosci
Prezesa UKE, cho¢ opracowywane byty zgodnie z wymogami obowiazujgcych przepiséw,
to nie prezentowaty, w ocenie NIK, rzeczywistego stanu rynku pocztowego, ze wzgledu
na ograniczony przedmiotowo i podmiotowo zakres badan oraz kontroli jakosci i dostepnosci
Swiadczonych ustug pocztowych. W obowigzujacych przepisach nie okre$lono bowiem zadnych
wymogow dotyczacych rozmieszczenia i czasu pracy placowek pocztowych operatoréow
alternatywnych.

W zwigzku z powyzszymi uwagami oraz wynikami niniejszej kontroli, Najwyzsza Izba Kontroli
dostrzega potrzebe - niezaleznie od realizacji wnioskéw pokontrolnych sformutowanych
pod adresem kierownikow kontrolowanych jednostek® - rozwazenia zasadnosci dokonania
stosownych zmian w obowiazujacych przepisach prawnych, ktore przyczynityby sie do poprawy
jakosci i dostepnosci ustug pocztowych, w tym ustug powszechnych na zliberalizowanym rynku
pocztowym. W szczegdlnosci NIK wnosi o zainicjowanie przez Rade Ministrow:

1) zmiany podmiotu sprawujacego nadzor wiascicielski nad Poczta Polska SA, poprzez zdjecie
tego obowigzku z ministra wlasciwego do spraw tacznosci, co zostato okreslone w art. 8
ust. 4 przywotanej ustawy o komercjalizacji panstwowego przedsiebiorstwa uzytecznosci
publicznej, Poczta Polska”;

2) rozszerzenia w ustawie z dnia 23 listopada 2012 r. Prawo pocztowe uprawnien Prezesa
UKE o mozliwos¢ badania jakosci i dostepnosci ustug pocztowych swiadczonych przez
operatoréw alternatywnych.

54 Zgodnie z art. 121 ustawy Pp z 2012 r., do kontroli dziatalnosci gospodarczej przedsiebiorcy stosuje sie przepisy rozdziatu
5 ustawy z dnia 2 lipca 2004 r. o swobodzie dziatalnosci gospodarczej (Dz.U. z 2015 r., poz. 584 ze zm.).

55 Zob. Rozdziat 4.2. niniejszej informacji.
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Ponadto, w celu poprawy dostepnosci przestrzennej do ustug powszechnych, zwlaszcza
w duzych miastach, Minister Administracji i Cyfryzacji powinien - zdaniem NIK - zmieni¢
w rozporzadzeniu z dnia 29 kwietnia 2013 r. w sprawie warunkéw wykonywania ustug
powszechnych przez operatora wyznaczonego tres¢ § 24 ust. 1 w brzmieniu ,Jedna
stata placowka pocztowa operatora wyznaczonego, liczac srednio w skali kraju, przypada
na 6 000 mieszkancow na terenie gmin miejskich i gmin miejsko-wiejskich” na: ,Jedna stata
placowka pocztowa operatora wyznaczonego przypada na nie wiecej niz 6 000 mieszkancow
na terenie gmin miejskich i gmin miejsko-wiejskich”.
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Zasady wykonywania dziatalnos$ci gospodarczej polegajacej na $wiadczeniu ustug pocztowych
w obrocie krajowym i zagranicznym zostaty okreslone w przepisach przywotanej ustawy Pp z 2012 .
W poréwnaniu do wczeéniej obowigzujacych przepiséw okreslonych w ustawie Pp z 2003 r.,
na mocy ustawy Pp z 2012 r.>%:

1) zniesiono monopol Poczty Polskiej na przesytki o wadze do 50 g, zachowujac jednoczesnie
dla operatora wyznaczonego® wytacznos¢ na przyjmowanie przekazéw pocztowych
ze Swiadczeniami z ubezpieczen spotecznych (w tym emerytur i rent) i przekazéw pocztowych
na tereny wiejskie oraz na dokonywanie potwierdzenia nadania przekazu pocztowego i przesyiki
rejestrowanej, majacych moc dokumentu urzedowego;

2) uproszczono sposéb uzyskania uprawnien do prowadzenia dziatalnosci pocztowej poprzez
wprowadzenie tylko wymogu uzyskania wpisu w rejestrze operatoréw pocztowych,
analogicznie jak w przypadku innych rejestréw dziatalnosci requlowanej®;

3) okreslono szczego6towe zasady wyznaczania operatora do swiadczenia ustug powszechnych®?,
oraz zdefiniowano zakres ustug, ktére powinny by¢ dostepne na terytorium catego kraju;

4) okreslono zasady finansowania ustug powszechnych swiadczonych przez operatora
wyznaczonego®;

5) wprowadzono dla operatora wyznaczonego obowiazek udostepnienia elementéw swojej
infrastruktury pocztowej na rzecz innych operatoréw pocztowych, w tym skrytek pocztowych,
oddawczych skrzynek pocztowych, systemu kodéw pocztowych oraz baze informacji o zmianie
adresu®'.

Zgodnie z przepisami wyzej przywotanej ustawy, organem regulacyjnym w obszarze rynku
ustug pocztowych jest Prezes Urzedu Komunikacji Elektronicznej (dalej Prezes UKE). W ustawie
tej okreslono bowiem zaréwno obowigzki operatoréw pocztowych wobec Prezesa UKE,
jak i uprawnienia kontrolne Prezesa UKE wobec operatoréw oraz jego obowigzki, w tym wobec
ministra wiasciwego do spraw facznosci®. Do zakresu dziatania Prezesa UKE nalezy w szczegélnosci
wykonywanie zadan zwigzanych z regulacja dziatalnosci pocztowej, podejmowanie interwencji
w sprawach dotyczacych funkcjonowania rynku ustug pocztowych (z wtasnej inicjatywy

56 Stanowiacej implementacje tzw. lIl unijnej dyrektywy pocztowej, tj. dyrektywy unijnej 97/67/WE z uwzglednieniem zmian
wprowadzonych dyrektywa 2008/6/WE.
57 Ktérym do konca 2015 r. jest Poczta Polska SA.

58 Dziatalnos¢ pocztowa jest dziatalnoscig regulowana w rozumieniu przepiséw ustawy z dnia 2 lipca 2004 r. o swobodzie
dziatalnosci gospodarczej (Dz.U. z 2015 r., poz. 584 ze zm.) i wymaga wpisu do rejestru operatoréw pocztowych
(art. 6 ust. 1 ustawy Prawo pocztowe).

59 Podstawowym trybem jest konkurs rozstrzygany przez Prezesa Urzedu Komunikacji Elektronicznej. Okreslono tez tryby,
ktdére beda miaty zastosowanie w przypadku nierozstrzygniecia konkursu lub wygasniecia decyzji o wyborze operatora
wyznaczonego.

60 Ma to réwniez znaczenie dla innych operatoréw $wiadczacych ustugi wchodzace w zakres ustug powszechnych.
W przypadku kosztu netto (réznica miedzy uzasadnionym kosztem netto dziatalnosci operatora wyznaczonego, a kosztem
netto dziatalnosci tego samego operatora — Swiadczacego ustugi pocztowe, lecz nieobjetego obowigzkiem swiadczenia
ustug powszechnych - pomniejszona o korzysci posrednie zwigzane ze $wiadczeniem ustug powszechnych oraz korzysci
wynikajace z praw specjalnych lub wytacznych przyznanych operatorowi wyznaczonemu) i poniesienia przez operatora
wyznaczonego straty na ustugach powszechnych, operatorzy pocztowi swiadczacy ustugi wchodzace w zakres ustug
powszechnych sa obowigzani wnies¢ swoéj udziat w doptacie do ustugi powszechnej do 2% swoich przychodéw z takich
ustug. Jezeli suma udziatéw w doptacie jest niewystarczajaca do sfinansowania straty na ustugach powszechnych,
to operator wyznaczony powinien uzyskac brakujaca czes¢ ze srodkéw z budzetu panstwa.

61 Ewentualne spory miedzy operatorami w tym zakresie rozstrzyga Prezes Urzedu Komunikacji Elektronicznej w drodze
decyzji administracyjnej.

62 Obowiazki i uprawnienia Prezesa UKE w wymienionym zakresie zostaty okreslone w nastepujacych artykutach przywotanej
ustawy: 8; 10-11; 13; 43-44; 49-53; 55-58; 66-69; 71-80; 82-84; 86; 95-98; 100-103; 105; 107; 110-115; 119; 122-126; 128-129.
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lub wniesionych przez zainteresowane podmioty), wspdtpraca z Prezesem Urzedu Ochrony
Konkurencji i Konsumentéw w sprawach dotyczacych przestrzegania praw podmiotéow
korzystajacych z ustug pocztowych, przeciwdziatania praktykom ograniczajacym konkurencje
oraz antykonkurencyjnym koncentracjom operatoréow pocztowych, kontrola obowigzku
umieszczania oddawczych skrzynek pocztowych oraz przedstawianie Komisji Europejskiej
informacji z zakresu poczty®.

Na podstawie dyspozycji zawartych w ustawie Pp z 2012 r. zostato wydanych 15 rozporzadzen®’,
w tym 12 — przez Ministra Administracji i Cyfryzacji®.

Zadania ministra wtasciwego do spraw facznosci w kontrolowanym zakresie zostaty okreslone
natomiast w rozporzadzeniu Prezesa Rady Ministrow z dnia 18 listopada 2011 r. w sprawie
szczegotowego zakresu dziatania Ministra Administracji i Cyfryzacji®®. Zgodnie z trescig tego
rozporzadzenia, Minister nadzoruje m.in. dziatalno$¢ Prezesa Urzedu Komunikacji Elektronicznej
i rynek ustug pocztowych w kraju oraz reprezentuje Polske w organizacjach miedzynarodowych.

Przedmiot dziatalnosci i kompetencje Poczty Polskiej SA okreslaja zarbwno przepisy przywotanej
ustawy Pp z 2012 r,, jak i przywotanej ustawy z dnia 5 wrzes$nia 2008 roku o komercjalizacji
panstwowego przedsiebiorstwa uzytecznosci publicznej,Poczta Polska” (ustawa o komercjalizacji PP).
W ustawie o komercjalizacji PP okre$lono - oprécz zasad i trybu komercjalizacji parnstwowego
przedsiebiorstwa uzytecznosci publicznej,Poczta Polska” — przedmiot dziatalnosci gospodarczej
spotki (rozdziat 3), gospodarowanie mieniem (rozdziat 4) oraz szczegélne uprawnienia pracownicze
(rozdziat 5). W art. 6 tej ustawy postanowiono, ze do komercjalizacji PP stosuje sie réwniez niektére
przepisy ustawy o komercjalizacji i prywatyzacji, m.in. przepis art. 5 ust. 1, zgodnie z ktérym,
o ile ustawa nie stanowi inaczej, stosuje sie przepisy ustawy — Kodeks spotek handlowych.
W art. 12. ust. 1 ustawy o komercjalizacji PP postanowiono, ze przedmiotem dziatalnosci
gospodarczej spofki jest:
1) prowadzenie dziatalnosci polegajacej na swiadczeniu ustug pocztowych, w tym ustug
o charakterze powszechnym;
2) emisja, wprowadzanie i wycofywanie z obiegu znaczkéw pocztowych, kartek pocztowych
oraz kopert z nadrukowanym znakiem optaty pocztowej®;
3) wykonywanie innych ustug przy wykorzystaniu potencjatu technicznego i kadrowego spotki,
w tym w zakresie prenumeraty prasy, kolportazu prasy i wydawnictw oraz filatelistyki;
4) swiadczenie ustug finansowych i wykonywanie czynnosci z nimi zwigzanych,
w tym wyszczegdlnionych w art. 13 ustawy;

63 W tym o: nazwie i adresie operatora wyznaczonego do $wiadczenia ustug powszechnych; sposobie udostepniania
korzystajacym z ustug powszechnych szczegétowych i aktualnych informacji dotyczacych charakteru oferowanych ustug,
warunkéw dostepu, cen i minimalnych wymagan w zakresie czasu przebiegu przesytek pocztowych; przyjetych dla obrotu
krajowego minimalnych wymaganiach dotyczacych czasu przebiegu przesytek pocztowych i przyznanym odstepstwie
w tym zakresie; przyznanym odstepstwie od czestotliwosci oprézniania nadawczych skrzynek pocztowych i doreczania
przesytek z jednoczesnym przekazaniem tej informacji pocztowym organom regulacyjnym panstw cztonkowskich Unii
Europejskiej, a takze danych statystycznych o krajowym rynku pocztowym oraz, na zagdanie Komisji Europejskiej, informacji
o systemie rachunku kosztéw stosowanym przez operatora wyznaczonego.

64 W sprawach nieuregulowanych przez te rozporzadzenia zachowaty moc przepisy wczesniej wydanych aktéow wykonawczych
do stosownych ustaw (zob. art. 180-190 ustawy — Prawo pocztowe).

65  Zob. Zatacznik nr 5.3. (Wykaz aktéw prawnych dotyczacych kontrolowanej tematyki) do niniejszej informacji (poz. 23-24,
28-311i33-40).

66 Dz.U.z 2011 r. Nr 248, poz. 1479.

67 Dziatalno$¢ wymieniona w pkt 1i 2 jest wykonywana w zakresie i na warunkach okreslonych w ustawie Prawo pocztowe
oraz w przepisach wydanych na jej podstawie.
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5) posrednictwo w wykonywaniu ustug finansowych, w tym czynnosci bankowych,
w tym wyszczegdlnionych w art. 14 ustawy;

6) Swiadczenie ustug logistycznych, a w szczegdélnosci przewdz przesytek towarowych
oraz ich konfekcjonowanie i magazynowanie.

Ponadto PP dziata na podstawie Statutu Spotki Akcyjnej Poczta Polska, a takze innych aktow
prawnych ja obowiazujacych®.

Zapewnienie dostepnosci, terminowosci, bezpieczenstwa i kompleksowosci ustug pocztowych
powinno by¢ podstawowym celem polityki panstwa w zakresie ksztattowania warunkéw
funkcjonowania rynku tych ustug. Wynika to z faktu, ze wymienione cechy ustug pocztowych
okreslaja ich jakos$¢, co determinuje stopien zaspokojenia potrzeb obywateli w tym obszarze
dziatalnosci panstwa. Ustugi pocztowe jako instrumenty komunikacji odgrywajg istotng role
W zapewnieniu spojnosci spotecznej, gospodarczej i terytorialnej kraju.

Abstrahujac od pozostatych cech okreslajacych jakos$¢ ustug pocztowych, zwtaszcza powszechnych,
podstawowe znaczenie dla obywateli ma dostepnos¢ do tych ustug. Nalezy przy tym nadmieni¢,
ze zgodnie z aktualnie obowigzujacymi przepisami®, ustugi powszechne $wiadczy operator
wyznaczony, ktéry musi m.in. dorecza¢ przesytki w kazdy dzien roboczy i nie mniej niz 5 dni
w tygodniu, z zachowaniem okreslonych prawem wskaznikéw przebiegu przesytek. Przepisy
te okreslaja takze minimalny procentowy udziat nadawczych skrzynek pocztowych operatora
wyznaczonego umieszczanych w sposéb i w miejscu umozliwiajacym korzystanie z nich osobom
niepetnosprawnym. Ponadto, operator wyznaczony powinien na terenie kraju posiada¢ okreslong
liczbe placéwek pocztowych (jedna stata placowka powinna przypadac na 6 tys. mieszkancow
na terenie miast i na 85 km? na terenach wiejskich). Operator wyznaczony musi tez utrzymywac
przynajmniej jedng statg placowke w kazdej gminie. Operator wyznaczony jest zatem zobowigzany
do utrzymania wymaganej liczby placéwek pocztowych, bez wzgledu na stopien zapotrzebowania
na ustugi powszechne, czyli ma obowigzek zapewnienia gotowosci do swiadczenia tych ustug.

Do korica 2015 r., na mocy ustawy Pp z 2012 r., funkcje operatora wyznaczonego bedzie petnic
Poczta Polska SA. Jednoczesnie w ustawie tej postanowiono, ze po uptywie tego terminu
status operatora wyznaczonego moze uzyskac kazdy operator pocztowy, ktéry wygra konkurs
przeprowadzony przez Prezesa UKE (na 10-letni kontrakt). W zwigzku z przepisami przywotanej
ustawy, konkurs nalezy rozpisa¢ co najmniej na 12 miesiecy przed uptywem terminu, w ktérym
ustugi powszechne swiadczy Poczta Polska SA. Z tego tez powodu Prezes UKE ogtosit taki konkurs
jeszcze w 2014 r., a udziat w konkursie mogt wzigc kazdy operator pocztowy spetniajacy warunki
umozliwiajgce Swiadczenie ustug powszechnych. Stad tez tak wazne znaczenie miaty dziatania
na rzecz restrukturyzacji Poczty Polskiej SA, ktére jednoczesnie miaty skutkowad poprawa jej
wynikéw ekonomiczno-finansowych oraz usprawnianiem wykonywania funkcji operatora
na zliberalizowanym rynku pocztowym, zwtaszcza w zakresie dostepnosci tych ustug dla obywateli.

Z analizy danych statystycznych” wynika, ze w 2010 r. wskazniki dostepnosci przestrzennej
ustug pocztowych” w Polsce ksztattowaty sie na podobnym poziomie, jak przecietnie

68 Wymienionych w Zataczniku nr 5.3.

69 Okreslonymiw przywotanej ustawie z dnia 23 listopada 2012 r. Prawo pocztowe oraz rozporzadzeniu Ministra Administracji
i Cyfryzacji w sprawie warunkdéw wykonywania ustug powszechnych przez operatora wyznaczonego.

70 tacznos¢. Wyniki dziatalnosci w 2010 r. GUS. Warszawa 2011; EUROSTAT. European Commission. Postal service statistics
- universal service providers. Data from June 2011.

71 Wyrazone liczba ludnoéci przypadajaca na jedna placéwke pocztowa oraz powierzchnig kraju (w km?) przypadajaca
na jedna placéwke. Dostepnosc¢ ustug jest tym wieksza, im nizsza jest warto$¢ wskaznika.
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w Unii Europejskiej (UE). Srednia liczba ludnosci w UE obstugiwana przez jeden urzad pocztowy
wynosita bowiem ok. 4 520 0s6b, a w Polsce — ok. 4 590 oséb. W przeliczeniu na powierzchnie,
jeden urzad pocztowy przypadat srednio w krajach UE na ok. 53 km?, natomiast w Polsce
- na ok. 37 km?,

W koncu 2013 r. operator wyznaczony, tj. Polska Poczta SA, Swiadczyt ustugi za posrednictwem
7 884 placowek pocztowych, w tym 3 996 w miastach i 3 888 na terenach wiejskich’. Liczba
tych placowek byta o 6,8% mniejsza w poréwnaniu ze stanem w koncu 2012 r. (8 459)”.
W miastach liczba placowek zmniejszyta sie 0 1,6% (z 4 060 do 3 996), a na wsi zmalata o 11,6%
(z4 399 do 3 888).

Z punktu widzenia gestosci placowek pocztowych, w 2013 r. nastgpito pogorszenie dostepnosci
konsumentéw do powszechnych ustug pocztowych, swiadczonych przez Poczte Polskg SA.
W roku tym, powierzchnia kraju przypadajaca na jedna placoéwke pocztowa tego operatora
wzrosta bowiem o 7,3% w poréwnaniu z 2012 r., natomiast liczba ludnosci przypadajaca na jedna
placowke zwiekszyta sie 0 7,2% (z 4 555 do 4 883). W miastach wzrosta ona 0 1,3% (z 5 748 do 5 820),
ana wsi—o0 13,4% (z 3 455 do 3 919). Najwieksza liczba ludnosci przypadajaca na jedna placowke
wystgpita w wojewddztwach matopolskim, slgskim i mazowieckim, a najmniejsza w podlaskim,
warminsko-mazurskim i zachodniopomorskim. Liczbe ludnosci przypadajaca na jedng placowke
Poczty Polskiej SA w poszczegolnych wojewddztwach przedstawiaja dane na wykresie 1.

Wykres nr 1
Liczba ludnosci przypadajaca na 1 placéwke pocztowq operatora wyznaczonego
(wg stanu w dniu 31 grudnia 2013 r.)

Pomorskie -
4895

Warminsko-Mazurskie
3818

Zachodniopomorskie ._

Podlaskie
3504

Podkarpackie
4987

Zrédto: GUS, tqcznos¢, Wyniki dziatalnosci w 2013 r., Warszawa 2014.

72 Zob. tacznos¢. Wyniki dziatalnosci w 2012 r. oraz w 2013 r. GUS. Warszawa 2013 i 2014.
73 W 2011 r. liczba tych placowek wynosita 8 383.
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Na pogorszenie dostepnosci obywateli do powszechnych ustug pocztowych swiadczonych
przez Poczte Polska SA miato réwniez wptyw zmniejszanie sie liczby listonoszy oraz nadawczych
skrzynek pocztowych. Na przyktad, liczba listonoszy w 2013 r. byta mniejsza 0 4,5% nizw 2012r.
i 05,1% mniejsza w poréwnaniu z 2011 rokiem. W miastach obnizyta sie ona odpowiednio
05,1%i04,9%,anawsi-03,6%i05,5%. Liczbe listonoszy w latach 2011-2013 przedstawiaja
dane na wykresie 2.

Wykres nr 2
Liczba listonoszy operatora wyznaczonego
26240
26403 ]
24475 23313
10828 10617 10234
10300 10065
15575 15623 14824
14175 13248
2011 2012 2013 2014 30.06.2015
w miastach na wsi ogotem

Zrédto: Opracowano na podstawie danych GUS oraz Poczty Polskiej SA.

W 2014 r., w poréwnaniu z 2012 r., mniejsza byta takze o 16,9% liczba skrzynek pocztowych,
a w stosunku do 2011 r. skrzynek tych byto mniej az 0 25,9%". Nalezy przy tym podkresli¢,
ze ludnos¢ najczesciej korzysta do nadawania zwyklych przesytek listowych ze skrzynek pocztowych.

Liczbe pocztowych skrzynek nadawczych w latach 2011-2014 przedstawiaja dane na wykresie 3.

Wykres nr 3

Liczba pocztowych skrzynek nadawczych operatora wyznaczonego

40363

24871

15492

35989

20974

15015

32825

18164

14661

29914

16329

13585

2011

w miastach

2012

Zrédto: Opracowano na podstawie danych GUS i UKE.

2013

na wsi

ogodtem

2014

74 W miastach spadek ten wynosit odpowiednio: 9,5% i 12,3%, a na wsi — odpowiednio: 22,1% i 34,3%.
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W warunkach zliberalizowanego rynku pocztowego konkuruje ze sobg wielu operatoréw
pocztowych. W 2014 r. dziatalno$¢ pocztowa prowadzito — obok Poczty Polskiej SA — 165 innych
operatoréw”, przy czym 2 swiadczyto ustugi zagraniczne, 42 - ustugi zagraniczne i krajowe,
42 - ustugi na terenie kraju, a 79 operatoréw dziatato na rynku lokalnym. Zmiany w ich liczbie
wedtug terytorialnego zakresu swiadczonych ustug w latach 2011-2014 przedstawiajg dane
na wykresie 4.

Wykres nr 4
Operatorzy alternatywni swiadczacy ustugi pocztowe w latach 2011-2014

/is - Jg
‘71 63

~—]
38 41 39 42 | 42
37 37
33
12 12
f T‘ \’_L 2
—
2011 2012 2013 2014
=== Ustugi zagraniczne == Ustlugi zagraniczne i krajowe
=4 Ustugi na terenie kraju === Ustugi na rynku lokalnym

Zrédto: Opracowano na podstawie danych GUS oraz UKE.

Z analizy danych statystycznych wynika, ze operatorzy alternatywni konkurujg z Pocztg Polska SA
gtownie w duzych miastach. Na obszarach wiejskich, gdzie utrzymanie placéwek pocztowych
jest mniej optacalne, operatorzy ci rzadziej podejmujg dziatalnos$¢ pocztowg’. Swiadczy o tym
fakt, ze na ogélng liczbe 5 923 placéwek pocztowych operatéow alternatywnych w 2012 r.”,
ktdéra byta 0 35,7% wieksza nizw 2011 r.,, 96,0% tych placowek byto zlokalizowanych w miastach.
W 2013 r. operatorzy alternatywni w obrocie krajowym doreczyli 267,0 mln przesytek
standardowych (niebedacych przesytkami kurierskimi), tj. 0 19,3% wiecej nizw 2012 r., z czego
96,2% stanowity przesyfki listowe, a 3,8% — paczki pocztowe. Udziat operatoréw alternatywnych
w rynku ustug pocztowych w zakresie standardowych przesytek listowych wyniést 16,0%,
a paczek — 37,4%. Liczba dostarczonych w obrocie krajowym przesytek kurierskich przez
operatoréw alternatywnych wyniosta 124,2 min i byta o0 94,4% wieksza niz w 2012 roku.
W obrocie zagranicznym alternatywni operatorzy pocztowi dostarczyli ponadto 8,2 min
przesytek kurierskich, tj. 0 167,9% wiecej niz przed rokiem. Udziat tych operatoréw w ogélnej
liczbie przesytek kurierskich byt dominujacy i wyniost 97,1%.

75 Zob. Raport o stanie rynku pocztowego za rok 2014, UKE, Warszawa, maj 2015 r.

76 M.in. z tego powodu istnieje potrzeba funkcjonowania operatora wyznaczonego $wiadczgcego pocztowe ustugi
powszechne.

77 Najwiecej placéwek znajdowato sie w wojewddztwie slgskim (ok. 17% ogdlnej liczby placéwek) oraz w wojewoédztwach
mazowieckim (ok. 16%), matopolskim (ok. 8%) i dolnoslgskim (ok. 8%).
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Analiza pod wzgledem obszaréw dziatania alternatywnych operatoréow pocztowych wskazuje
natomiast, ze w 2014 r. 140 z nich $wiadczyto ustugi wytacznie w jednym segmencie. | tak, 47 operatoréw
prowadzito dziatalnos$¢ pocztowa wytacznie w obszarze ustug wchodzacych w zakres ustug
powszechnych, a 83 — wytacznie w segmencie przesytek kurierskich. Na 165 operatorow, tylko szesciu
dziatato we wszystkich trzech segmentach rynku pocztowego (tj. ustug wchodzacych w zakres ustug
powszechnych; przesytek kurierskich; innych ustug pocztowych), jednak tylko trzech z nich posiadato
znaczacy udziat w rynku pocztowym.

W rezultacie rozwoju dziatalnosci pocztowej operatoréw alternatywnych, w 2013 r. odnotowano,
podobnie jak w latach poprzednich, zmniejszenie wielkosci podstawowych ustug pocztowych
$wiadczonych przez Poczte Polska SA. | tak np., liczba przesytek listowych zwyktych nadanych
zmalata 0 12,3%, paczek nadanych — 0 7,0%, a przekazéw pocztowych zrealizowanych — 0 9,8%.
Zmniejszyta sie rowniez liczba wptat na rachunki bankowe (o 7,6%). Nalezy przy tym nadmienic,
ze ze wzgledu na mniejszg optacalnos$¢ swiadczenia ustug powszechnych, zwtaszcza na obszarach
wiejskich, Poczta Polska SA moze ponosic strate na swiadczeniu tych ustug, ktérg w duzym stopniu
sama finansuje. Wynika to z ustawowych zasad kalkulacji kosztu netto i finansowania obowigzku
Swiadczenia ustug powszechnych’.

Podkreslenia wymaga réwniez fakt, ze wszyscy operatorzy pocztowi, tj. zarbwno operator
wyznaczony, jak i operatorzy alternatywni zagrozeni sg na rynku ustug pocztowych tzw. konkurencja
substytucyjna ze strony firm, ktérych oferta jest r6zna od operatoréw pocztowych, ale zaspokaja
te same albo podobne potrzeby. Dla przesytek listowych taka substytucyjna konkurencje stanowi
m.in. telefonia komérkowa, poczta elektroniczna badz teleinformatyka. Rozwéj Internetu
i zwigzanych z nim systeméw transmisji dokumentéw, obrazéw i réznego rodzaju danych umozliwia
dotychczasowym klientom operatoréw pocztowych korzystanie z tych nowoczesnych technologii.
Skutkiem tego jest spadek popytu na tradycyjne ustugi pocztowe. W tej sytuacji operatorzy
pocztowi powinni modyfikowa¢ dziatalnos¢ i ukierunkowywac ja na obstuge klientéw réwniez
przy wykorzystaniu nowoczesnych technologii telekomunikacyjnych.

78 Zob. tres¢ art. 106-120 ustawy Pp z 2012 r. Zgodnie z § 8 rozporzadzenia Ministra Administracji i Cyfryzacji z dnia
30 kwietnia 2013 r. w sprawie kalkulacji kosztu netto obowigzku swiadczenia ustug powszechnych (Dz.U.z 2013 r., poz. 544),
wydanym na podstawie art. 120 ustawy Pp z 2012 r., nie pdzniej niz jeden miesiagc po zakonczeniu roku, w ktérym
prognozowana jest strata, operator wyznaczony ma obowigzek przedstawi¢ Prezesowi UKE opis kalkulacji kosztu netto.
Po zatwierdzeniu tej kalkulacji przez UKE, w ciggu siedmiu miesiecy od zakoriczenia roku obrotowego, w ktérym wystapita
strata, musi on przedstawic Prezesowi UKE wyliczenie kosztu netto oraz poniesionej straty na ustugach powszechnych.
Wraz z tym wyliczeniem, operator wyznaczony wystepuje o stosowng doptate. Prezes UKE okresla wtedy, jaka czes¢
tej doptaty ma pokry¢ kazdy z operatoréw dziatajacych na rynku pocztowym. Czes¢ ta okreslana jest na podstawie
wysokosci przychodow operatora, jednak nie moze by¢ ona wyzsza niz 2% jego przychodéw. Poniewaz Poczta Polska SA
osigga najwieksze przychody, to pokrywa tez najwieksza czes¢ przedmiotowej straty. W przypadku, gdy tak wyliczona
kwota nie pokrywa poniesionej straty na swiadczeniu ustug powszechnych przez operatora wyznaczonego, to wtedy
réznica jest rekompensowana ze srodkéw budzetu panstwa.
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m Ksztattowanie polityki panistwa w obszarze rynku ustug pocztowych przez ministra wtasciwego
do spraw tgcznosci

NIK ocenita pozytywnie, mimo stwierdzonych nieprawidtowosci, dziatalno$¢ Ministra Administracji
i Cyfryzacji, tj. ministra wtasciwego ds. tacznosci’®, w latach 2012 - | pot. 2014 w zakresie
ksztattowania polityki regulacyjnej w odniesieniu do zliberalizowanego rynku pocztowego®’,
poprzez okreslenie zasad jego funkcjonowania w ustawie Pp z 2012 r. i aktach wykonawczych
do tej ustawy.

Stwierdzono, ze w powyzszym okresie w Ministerstwie Administracji i Cyfryzacji (dalej MAIC)
nie prowadzono prac zwigzanych z przygotowaniem dokumentu o charakterze strategii
(polityki rzadowej), dotyczacej ksztattowania rynku ustug pocztowych w Polsce. Dziatania
MAIC w tym zakresie koncentrowaty sie gtéwnie na opracowaniu projektu ustawy Pp z 2012 r.®'
oraz przygotowaniu i wydaniu aktéw wykonawczych do tej ustawy. Zgodnie z art. 190 ust. 1
ustawy Pp z 2012 r., przepisy wykonawcze wydane na podstawie ustawy Pp z 2003 r. miaty
zachowac moc do czasu wejscia w zycie rozporzadzen wydanych na podstawie nowej ustawy, lecz
nie dtuzej niz przez 12 miesiecy od dnia wejscia w zycie tej ustawy, tj. do dnia 31 grudnia 2013 roku.

Na podstawie przepiséw ustawy Pp z 2012 r. Minister Administracji i Cyfryzacji wydat tacznie

15 aktow wykonawczych, w tym wszystkie wymienione w art. 190 ust. 1 tej ustawy. Projekty wszystkich

rozporzadzen opracowano (przygotowano) w MAIC, bez zlecania tych prac na zewnatrz. Zgodnie

z ustawowym terminem (tj. do dnia 31 grudnia 2013 r.), na podstawie przepiséw ustawy Pp z 2012 .

wydano 11 z 15 rozporzadzen. Nieterminowo, tj. po 1 stycznia 2014 r., Minister Administracji

i Cyfryzacji wydat trzy i przygotowat projekt czwartego rozporzadzenia, a mianowicie:

1) rozporzadzenie Ministra Administracji i Cyfryzacji w sprawie nadawczych skrzynek pocztowych,
wydane na podstawie art. 19 ust. 2 ustawy Pp z 2012 r., opublikowane w dniu 25 marca 2014r.,
ktore weszto w zycie z dniem 9 kwietnia 2014 r.;

2) rozporzadzenie Ministra Administracji i Cyfryzacji w sprawie oddawczych skrzynek pocztowych,
wydane na podstawie art. 40 ust. 5 ustawy Pp z 2012 r., opublikowane w dniu 22 kwietnia 2014 .,
ktére weszto w zycie z dniem 7 maja 2014 r.;

3) rozporzadzenie Ministra Administracji i Cyfryzacji w sprawie danych niezbednych do przygotowania
systemow facznosci na potrzeby obronne panstwa, wydane na podstawie art. 86 ust. 3 ustawy
Pp z2012r, opublikowane w dniu 21 marca 2014 r., ktére weszto w zycie zdniem 5 kwietnia 2014 r,;

4) rozporzadzenie Rady Ministrow w sprawie planéw dziatan operatora pocztowego w sytuacjach
szczegoblnego zagrozenia, wydane na podstawie art. 83 ust. 4 ustawy Pp z 2012 r., opublikowane
w dniu 16 maja 2014 r., ktére weszto w zycie z dniem 31 maja 2014r.

79 Na podstawie rozporzadzenia Prezesa Rady Ministréw z dnia 18 listopada w 2011 r. w sprawie szczeg6towego zakresu
dziatania Ministra Administracji i Cyfryzacji (Dz.U. Nr 248, poz. 1479), Ministerstwo Administracji i Cyfryzacji powstato
zdniem 18 listopada 2011 r. na podstawie rozporzadzenia Rady Ministréow z dnia 21 listopada 2011 r. w sprawie utworzenia
Ministerstwa Administracji i Cyfryzacji (Dz.U. Nr 250, poz. 1501). Na podstawie art. 16 ust. 1 i 2 ustawy o dziatach
administracji rzagdowej, dziat administracji rzagdowej — tgcznos¢ obejmuje sprawy poczty i telekomunikacji. Minister
wiasciwy do spraw tgcznosci sprawuje nadzor nad Prezesem Urzedu Komunikacji Elektronicznej (UKE). Na podstawie
ustawy o komercjalizacji panstwowego przedsiebiorstwa uzytecznosci publicznej ,Poczta Polska” reprezentuje on
Skarb Panistwa wobec Poczty Polskiej SA.

80 Zgodnie z przepisami ustawy z dnia 16 lipca 2004 r. Prawo telekomunikacyjne (Dz.U. z 2014 r., poz. 243 ze zm.) polityke
regulacyjng, w tym w obszarze rynku ustug pocztowych prowadza minister wtasciwy do spraw tacznosci oraz Prezes UKE.

81 Przepisy tej ustawy stworzyty spéjny zbiédr regulacji, okreslajacy zasady funkcjonowania rynku pocztowego w warunkach
jego liberalizacji.
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Przyczynami op6znien wydania powyzszych rozporzadzen byty m.in. koniecznos¢ notyfikacji,
wydanie aktu w porozumieniu z innym ministrem, a takze skomplikowana materia i trudnosci
w uzgodnieniach projektowanych regulacji.

W zwiagzku z wydanymi rozporzadzeniami, nalezy — w ocenie NIK — zwrdci¢ uwage na niektére
uregulowania zawarte w rozporzadzeniu Ministra Administracji i Cyfryzacji z dnia 29 kwietnia 2013 .
w sprawie warunkéw wykonywania ustug powszechnych przez operatora wyznaczonego.
| tak, w § 24 tego rozporzadzenia okreslono sposob rozmieszczenia placowek pocztowych operatora
wyznaczonego, zgodnie z ktérym srednio w skali kraju na terenie gmin miejskich i miejsko-
-wiejskich jedna placéwka pocztowa Poczty Polskiej SA powinna przypadac na 6 000 mieszkancéw,
natomiast w gminach wiejskich - jedna taka placéwka na 85 km? powierzchni. Ten sposéb
rozmieszczenia placéwek byt konsekwencja realizacji przyjetych przez Rade Ministrow zatozen
do projektu ustawy Pp z 2012 r., w tym dotyczacego odejscia od okreslania w sposob sztywny
minimalnej liczby placéwek, jakie powinny by¢ uruchomione na terenie kraju przez operatora
wyznaczonego i okreslenia wytgcznie wskaznikéw charakteryzujacych sposéb ich rozmieszczenia,
co w praktyce oznaczato, ze minimalna liczba placéwek bedzie wynikata w sposéb posredni
z tych wskaznikow.

Obowigzujace do dnia 23 maja 2013 r. rozporzadzenie Ministra Infrastruktury w sprawie warunkéw
wykonywania powszechnych ustug pocztowych normowato przedmiotowe kwestie w ten sposob,
ze na terenie kraju powinno by¢ uruchomione co najmniej 8 240 placéwek operatora publicznego,
rozmieszczonych z uwzglednieniem wystepujacego na danym obszarze zapotrzebowania na ustugi
(§ 44 ust. 1 tego rozporzadzenia), jedna stata placdwka operatora, liczagc Srednio w skali kraju,
powinna przypadac na 7 000 mieszkancéw na terenie miast (ust. 2), a na obszarach wiejskich,
powinna przypada¢ na 85 km? powierzchni (ust. 3).

Zdaniem NIK, odejscie od okreslenia minimalnej liczby placéwek pocztowych, jakie powinny
byc¢ uruchomione na terenie kraju przez operatora wyznaczonego i przyjecie tylko wskaznika
6 000 mieszkancow, na ktorych powinna przypadac srednio w skali kraju jedna placéwka
pocztowa na terenie gmin miejskich i miejsko-wiejskich bedzie skutkowa¢ zmniejszeniem
liczby tych placéwek, a w konsekwencji pogorszeniem dostepnosci przestrzennej do ustug
powszechnych. Okreslenie w przywotanym (obowigzujacym) rozporzadzeniu Ministra
Administracji i Cyfryzacji z dnia 29 kwietnia 2013 r. tylko wskaznikow charakteryzujacych sposob
rozmieszczenia placowek, skutkowato m.in. tym, ze aktualny operator wyznaczony (tj. Poczta
Polska SA) zmniejszyt liczbe placowek (z 8 384 w 2012 r. do 7 724 wg stanu na koniec czerwca
2014 r.). Szacuje sie natomiast, ze przy obowigzujacych wskaznikach rozmieszczenia placowek,
operator wyznaczony bedzie musiat posiadac tylko ok. 6 800 placowek.

W § 26 ust. 2 przywotanego rozporzadzenia Ministra Administracji i Cyfryzacji z dnia 29 kwietnia
2013 r. postanowiono, ze liczba skrzynek pocztowych instalowanych przez operatora wyznaczonego
w miejscowym obszarze pocztowym powinna by¢ dostosowana do potrzeb lokalnej spotecznosci.
W ocenie NIK, nieustalenie mierzalnego wskaznika dotyczacego liczby skrzynek pocztowych
instalowanych przez operatora wyznaczonego w miejscowym obszarze pocztowym
stanowic¢ moze istotne utrudnienie przy ewentualnej weryfikacji realizacji tego obowiazku
przez operatora wyznaczonego®. Zdaniem MAIC, nieustalenie mierzalnego wskaznika miato

82 Zagadnienie to podobnie regulowato przywotane rozporzadzenie Ministra Infrastruktury z dnia 9 stycznia 2004 roku.
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umozliwi¢ operatorowi wyznaczonemu biezgce dostosowywanie liczby skrzynek nadawczych
na danym obszarze do liczby wrzucanych przesytek. Wzieto tez pod uwage upowszechnienie
elektronicznych form komunikowania sie, wobec czego liczba tradycyjnych przesytek stale spada.

W art. 178 ust. 1 ustawy Pp z 2012 r. okreslono, ze Poczta Polska SA petni obowiazki operatora
wyznaczonego w okresie trzech lat od dnia wejscia w zycie tej ustawy, tj. do korica 2015 roku.
Jednoczesnie, postanowienia art. 178 ust. 2 zwolnity Poczte Polskg SA z obowigzku zachowania
w tym okresie wskaznikéw czasu przebiegu przesytek, okreslonych w przywotanym rozporzadzeniu
Ministra Administracji i Cyfryzacji z dnia 29 kwietnia 2013 roku. Zobowiazaty natomiast Poczte
Polska SA do zachowania tych wskaznikéw na poziomie nie nizszym niz uzyskanych w 2012 roku.
Zgodnie z art. 126 ust. 3 ustawy Pp z 2012 r,, Prezes UKE moze natozy¢ kare pieniezng na operatora
wyznaczonego, ktéry narusza obowiazek swiadczenia ustug powszechnych, o ktérym mowa
w art. 46 ust. 2 pkt 3, tj. w przypadku niezachowania wskaznikdw czasu przebiegu przesytek.
Tymczasem z danych zawartych w raportach o stanie rynku pocztowego za lata 2012 i 2013
przedktadanych corocznie Ministrowi Administracji i Cyfryzacji przez Prezesa UKE wynika, ze
wskazniki terminowosci doreczen w przypadku pieciu sposrod siedmiu ustug powszechnych
w obrocie krajowym uzyskane przez Poczte Polska SA w 2013 r. byly nizsze od wskaznikéw
uzyskanych przez tego operatora w 2012 r. Niedotrzymanie w 2013 r. przez Poczte Polska SA
wymagan ustawowych w zakresie wskaznikéw czasu przebiegu przesytek skutkowa¢ moze
natozeniem przez Prezesa UKE kar finansowych na tego operatora.

m Wykonywanie funkgji regulacyjnych na rynku ustug pocztowych przez Prezesa
Urzedu Komunikacji Elektronicznej

Prezes UKE jest organem regulacyjnym m.in. dziatalnosci pocztowej, ktérego zadania w tym zakresie
zostaty okreslone przede wszystkim w ustawie Pp z 2012 r. oraz w przepisach wydanych na jej
podstawie®,

3.2.1. Analiza i ocena funkcjonowania rynku ustug pocztowych

Najwyzsza Izba Kontroli pozytywnie ocenita wykonywanie przez Prezesa UKE zadan polegajacych
na przeprowadzaniu kontroli dziatalnosci operatoréow pocztowych, w tym operatora wyznaczonego
oraz operatoréw alternatywnych, opracowywaniu sprawozdan oraz raportow o stanie rynku
pocztowego, a takze na prowadzeniu postepowan administracyjnych w sprawach dotyczacych
m.in. zakazu wykonywania dziatalnosci pocztowej oraz nakladania kar pienieznych.

Z ustalen kontroli wynika, ze w latach 2011 - | pot. 2014 r. UKE corocznie kontrolowat, na podstawie
zasad okreslonych w art. 63-66 ustawy Pp z 2003 r. oraz art. 121-125 ustawy Pp z 2012 r. zarbwno
dziatalnos¢ Poczty Polskiej SA, Swiadczacej powszechne ustugi pocztowe, jak i dziatalnos¢
alternatywnych operatoréw pocztowych. Przeprowadzone kontrole Poczty Polskiej SA dotyczyty:

1) czasu przebiegu przesytek pocztowych w obrocie krajowym w zakresie ustug powszechnych,
w tym przesytek listowych nierejestrowanych oraz paczek pocztowych;

2) poziomu przystosowania placowek pocztowych do obstugi oséb niepetnosprawnych;

83 Prezes UKE wykonuje swoje zadania gtéwnie przy pomocy Departamentu Rynku Pocztowego UKE. Zadania tego departamentu
zostaty okreslone w Zarzadzeniu Nr 14 Prezesa Urzedu Komunikacji Elektronicznej z dnia 16 lipca 2010 r. w sprawie nadania
regulaminu organizacyjnego Urzedowi Komunikacji Elektronicznej, wydanego na podstawie § 3 ust. 2 statutu Urzedu
Komunikacji Elektronicznej stanowigcego zatacznik do zarzadzenia nr 7 Ministra Transportu z dnia 11 maja 2007 r. w sprawie
nadania statutu Urzedowi Komunikacji Elektronicznej (Dz.Urz. MT Nr 5, poz. 14, ze zm.).
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3) trybuisposobu rozpatrywania reklamacji ustug powszechnych;

4) wypetniania obowiazku obstugi zwrotéw przesytek nadanych u innych operatoréw pocztowych
i zapewnienia na terytorium catego kraju rozmieszczenia placowek zgodnie z przepisami
wykonawczymi oraz stosowania taryf specjalnych;

5) weryfikacji realizacji wymagan co do prowadzenia przez operatora swiadczacego powszechne
ustugi pocztowe ksigg rachunkowych i rachunku kosztéw, zgodnie z wymogami okreslonymi
w przepisach prawa;

6) bezpieczenstwa obrotu paczkowego;

7) sieci pocztowe;.

Z ustalen powyzszych kontroli wynikato m.in., ze:

= Poczta Polska SA nie zapewniata w petni - wymaganego przepisem art. 62 ustawy Pp z2012r.
- dostepu osobom niepetnosprawnym do powszechnych ustug pocztowych. Na przyktad,
w 2013 r. wskazniki dostepu tych os6b wynosity: 97,3% — do nadawczych skrzynek pocztowych,
96,3% — pod wzgledem prawidtowego oznakowania okienek i 94,2% - pod wzgledem
prawidtowego usytuowania okienek do obstugi osob niepetnosprawnych. Najnizszy wskaznik
dostepu dotyczyt przystosowania placowek do samodzielnego wjazdu oséb na wézkach,
ktory byt zapewniony tylko w 57,4% urzedéw pocztowych. Nalezy przy tym zwréci¢ uwage
na istotng poprawe w tym zakresie, albowiem w 2011 r. wskaznik ten wynosit tylko 27,0%;

= w latach 2011-2013 nastgpita poprawa wskaznikéw terminowosci® wszystkich rodzajow
przesytek. Badanie terminowosci w 2013 r. wykazato jednak, iz wskazniki czasu przebiegu
pieciu rodzajéw przesytek byty nizsze niz w 2012 r.8%, co w mysl art. 126 ust. 3 ustawy
Pp z2012r., podlega karze pienieznej®. Na mocy art. 178 tej ustawy, w latach 2013-2015
nie stosuje sie do Poczty Polskiej SA wymagan dotyczacych zachowania wskaznikéw czasu
przebiegu przesytek pocztowych okreslonych w przepisach wydanych na podstawie art. 47
pkt 1 ustawy. W okresie tym wskazniki czasu przebiegu przesytek uzyskane przez Poczte
Polska SA w danym roku nie moga by¢ nizsze niz uzyskane w 2012 roku. Prezes UKE moze
odstapi¢ od wymierzenia kary biorgc pod uwage m.in. koniunkture gospodarczg, aktualng
sytuacje finansowga operatora wyznaczonego, w tym w zakresie swiadczenia ustug
powszechnych, badZz uwarunkowania rynku pracy. Prezes UKE bierze takze pod uwage
wyniki badan z ostatnich dwéch lat, o ktérych mowa w art. 52 ust. 1 przywotanej ustawy.
W zwigzku z tym Poczta Polska SA ztozyta stosowne wyjasnienia w sprawie podjetych dziatan
w celu poprawy osigganych wskaznikéw przebiegu przesytek w sieci placéwek pocztowych.
Do czasu zakonczenia kontroli NIK, Prezes UKE nie podjat decyzji w sprawie natozenia
lub odstapienia od natozenia kary pienieznej na Poczte Polska SA;

84 Wskazniki okreslono w Zatgczniku nr 2 do rozporzadzeniu Ministra Infrastruktury w sprawie warunkéw wykonywania
powszechnych ustug pocztowych oraz w Zataczniku nr 1 do rozporzadzenia Ministra Administracji i Cyfryzacji z dnia
29 kwietnia 2013 r. w sprawie warunkow wykonywania ustug powszechnych przez operatora wyznaczonego (Dz.U.z 2013 r.,
poz. 545).

85 Wskazniki czasu przebiegu przesytek listowych nierejestrowanych priorytetowych i ekonomicznych w 2014 r. byty réwniez
nizsze od wskaznikéw osiagnietych w 2012 roku. Osiaggniete natomiast wskazniki czasu przebiegu paczek pocztowych
priorytetowych i ekonomicznych byty wyzsze w poréwnaniu do wskaznikéw uzyskanych w 2012 r. (zob. Raport o stanie
rynku pocztowego za rok 2014. UKE, Warszawa, maj 2015 r.).

86 W latach 2011-2012 w obowiazujacych przepisach nie przewidywano zadnych sankgji z tego tytutu.
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= w zakresie zgodnosci postepowania jednostek Poczty Polskiej SA z przepisami rozporzadzenia
Ministra Infrastruktury z dnia 13 pazdziernika 2003 r. w sprawie reklamacji powszechnej ustugi
pocztowej w zakresie przesytki rejestrowanej i przekazu pocztowego®” stwierdzono, ze w 2011 r.
na 1 760 reklamacji przesytek rejestrowanych 70% byto nieuzasadnionych. W przypadku
14 reklamacji przekroczono termin udzielenia odpowiedzi i w 14 przypadkach stwierdzono
brak kompletnej odpowiedzi przez Il instancje. W 2012 r. na 800 skontrolowanych reklamacji
przesytek, nie uznano w 67% reklamacji. W 2013 r. zbadano 750 reklamacji rejestrowanych
przesytek krajowych, a najczestszymi przyczynami tych reklamacji byty zaginiecia lub opéznienia
w ich dostarczeniu (powyzej 14 dni), podejrzenia naruszenia tajemnicy korespondencji
oraz niedoreczenia awizo. Blisko 56% reklamacji nie uznano;

* nakoniec2011i2012r. zostaty spetnione przez Poczte Polska SA wszystkie kryteria dostepnosci
ustug. Liczba placéwek pocztowych wynosita odpowiednio: 8 345 i 8 459 (wymagana — 8 240),
liczba mieszkancow przypadajacych $rednio na jedna placéwke wynosita 5 900 i 5 700
(wymagana 7 000), na obszarach wiejskich jedna placéwka przypadata na 66,45 km? i na 66,18 km?
(przy wymaganym wskazniku 85/km?), co najmniej jedna placéwka pocztowa funkcjonowata
w kazdej gminie, a gminy wiejskie liczace ponizej 5 000 mieszkancéw byty objete obszarem dziatania
statej placéwki na terenie sgsiedniej gminy lub uruchomiono placéwki ruchome. Czas pracy
placéwek wynosit 5 dni w tygodniu. W 2013 r. spetnione zostaty takze nowe warunki dostepnosci
do ustug powszechnych, okreslone w rozporzadzeniu Ministra Administracji i Cyfryzacji w sprawie
warunkow wykonywania ustug powszechnych przez operatora wyznaczonego, tj. placowka
w kazdej gminie, $Srednio 6 000 mieszkarncéw na jedna placéwke, jedna placéwka na 85 km?
powierzchni w gminach wiejskich oraz czas pracy placowek przez 5 dni w tygodniu;

= kontrole w zakresie bezpieczenstwa obrotu paczkowego wykazaty, ze Poczta Polska SA wdrozyta
system rejestracji przesytek (ZST), nastgpita poprawa funkcjonowania monitoringu w weztach
ekspedycyjno-rozdzielczych, stwierdzono jednak przypadki mozliwosci niekontrolowanego
dostepu do tych pomieszczen oraz niewystarczajacych dziatan Strazy Pocztowe;j.

Zgodnie z przepisami zaréwno art. 6, 8, 15 i 20 ustawy Pp z 2003 r., jak i art. 6-13 ustawy Pp
z 2012 r., dziatalno$¢ pocztowa jest dziatalnoscia requlowang i wymaga wpisu do jawnego
rejestru operatorow pocztowych, prowadzonego przez Prezesa UKE. W latach 2011 - | pot. 2014
przedsiebiorcy ztozyli facznie 282 wnioski, ktore najczesciej dotyczyty wpisu do rejestru (129),
wykreslenia z rejestru operatoréw (86), umieszczenia znakow optaty pocztowej w wykazie (26)
oraz zawieszenia wykonywania dziatalnosci (20). Z ustalen kontroli wynika, ze rejestr operatorow
pocztowych byt prowadzony zgodnie z art. 13 ust. 2 ustawy Pp z 2012 r,, tzn. byt jawny i ogdlnie
dostepny na stronie internetowej UKE. Zakres informacji o operatorach pocztowych zawartych
w rejestrze byt zgodny z wymogami okreslonymi w ustawie Pp z 2003 r., lecz nie zawierat
informacji wymaganych w art. 13 ust. 1 pkt 1 ustawy Pp z 2012 r,, tj. dat wplywu wnioskéw
oraz dat dokonania wpiséw. Przyczyna tego stanu byto niedostosowanie zaprojektowanego
w 2005 r. i uzytkowanego w UKE systemu informatycznego do wymogéw tego przepisu. W zwigzku
z niedostosowaniem systemu nie przyjmowat on danych dotyczacych dat wptywu wnioskéw
oraz dat dokonania wpiséw. W UKE budowana jest jednak Platforma e-ustug, w ramach ktorej
uwzgledniono prowadzenie rejestru operatoréw pocztowych, zapewniajagcego zgodne z art. 13
ust. 1 ustawy Pp z 2012 r. informacje o podmiotach dziatajacych na rynku pocztowym.

87 Dz.U. Nr 183, poz. 1795 ze zm. (uchylony 21 grudnia 2013 r.).
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Na koniec 2012 r. operatorzy alternatywni wykazali tacznie 5 923, a na koniec 2013 r. - 19 191 placéwek
pocztowych, z czego 18 718 prowadzonych byto przez agentéw pocztowych (97,5%). Wedtug
stanu na koniec 2014 r. alternatywni operatorzy pocztowi wykazali tagcznie 22 408 placowek
pocztowych, z czego 21 894 prowadzili agenci pocztowi (97,7%). W poréwnaniu do 2013 r.
liczba placéwek tych operatoréw wzrosta o 16,8%. W ocenie UKE, wzrost ten wynikat gtéwnie
z faktu, ze niektdérzy operatorzy alternatywni korzystali z placowek prowadzonych
przez tych samych agentow pocztowych. W ten sposéb ,zdublowanych” mogto by¢ ponad
7,5 tys. placdwek pocztowych w 2013 r. i ok. 10 tys. w 2014 roku®’, W zwigzku z tym, przedstawiane
liczby placowek nie obrazuja rzeczywistej sytuacji. W obowigzujacych przepisach nie okreslono
zadnych wymogoéw dotyczacych rozmieszczenia i czasu pracy placowek pocztowych operatoréw
alternatywnych.

W sytuacji zwiekszajacego sie udziatu w rynku ustug pocztowych alternatywnych operatoréw
pocztowych dziatajagcych na podstawie wpisu do rejestru, w latach 2011-2013 UKE przeprowadzit
50 kontroli u tych operatorow. Zakres kontroli ich dziatalnosci przeprowadzanych przez UKE
na podstawie ustawy Pp z 2003 r. (art. 63) obejmowat badanie zgodnosci prowadzonej dziatalnosci
pocztowej z przepisami tej ustawy oraz wykrywanie dziatalnosci wykonywanej bez wymaganych
uprawnien. W wyniku tych kontroli ujawniono m.in. przypadki prowadzenia dziatalnosci
bez wpisu do rejestru operatorow, badz w obszarze zastrzezonym dla operatora publicznego,
a takze przypadki prowadzenia dziatalnosci pocztowej bez uprawnien oraz przesytania
przesytek dociagzonych powyzej 50 g. Wyniki tych kontroli daty takze podstawe do wykreslenia
z rejestru czterech operatoréw w 2011 r. i dwéch w 2012 r. oraz zawieszenia dziatalnosci dwdch
operatoréw.

W wyniku przeprowadzonych kontroli w 2013 r. nie stwierdzono naruszania warunkéw wykonywania
dziatalnosci pocztowej. Po kontrolach przeprowadzonych w 2014 r,, zwtaszcza na skutek wzrostu liczby
skarg w | pot. 2014 r. (ponad 600)*, Prezes UKE wszczat wobec dwéch operatoréw postepowania
administracyjne, poniewaz wyniki kontroli wskazywaty na naruszenie przepiséw dotyczacych
prowadzenia dziatalnosci pocztowej poprzez swiadczenie ustug pocztowych, ktére nie w petni
odpowiadaty wymaganym warunkom w zakresie zapewnienia przestrzegania tajemnicy pocztowej
oraz w zakresie technicznych i organizacyjnych warunkéw $wiadczenia ustug dla zachowania
obrotu pocztowego. Prowadzona byta takze analiza materiatu dowodowego po kontroli jednego
operatora pod katem naruszenia warunkéw wykonywania dziatalnosci pocztowej i ewentualnego
wszczecia postepowania administracyjnego.

NIK zwraca uwage na fakt, ze zgodnie z aktualnym stanem prawnym, UKE nie ma obowiazku

badania jakosci innych, tj. poza ustugami powszechnymi, ustug swiadczonych przez operatora
wyznaczonego®’, a takze — poza trybem skargowym — badania jakosci i dostepnosci do ustug

88 Nalezy przy tym podkresli¢, ze zaden z alternatywnych operatoréow pocztowych nie posiadat wtasnych nadawczych
skrzynek pocztowych. Zob. Raport o stanie rynku pocztowego za rok 2014. UKE, Warszawa, maj 2015 .

89 Przede wszystkim na dziatalnos¢ operatoréw biorgcych udziat w obstudze przesytek sagdowych i prokuratorskich.
W zwiazku z tym, UKE przeprowadzit kontrole w Polskiej Grupie Pocztowej SA oraz u przedsiebiorcéw bioracych udziat
w wykonywaniu tych ustug.

90 W raportach o stanie rynku pocztowego prezentowano wyniki corocznie prowadzonych badan Poczty Polskiej SA w zakresie
jakosci swiadczonych przez nig powszechnych ustug pocztowych (terminowos¢ przebiegu listéw nierejestrowanych
i paczek) oraz wyniki kontroli dostepnosci do tych ustug, w tym dla oséb niepetnosprawnych.
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sSwiadczonych przez operatorow alternatywnych. Tak ograniczony zakres badan w znacznym
stopniu znieksztatca, zdaniem NIK, rzeczywisty obraz stanu rynku pocztowego. Wynika to
gtéwnie z istotnego (i wciagz rosngcego) udziatu w tym rynku operatordw alternatywnych®, Swiadcza
o tym dane za lata 2013-2014, przedstawione na wykresie 5.

Przedstawiane corocznie przez Prezesa UKE Ministrowi Administracji i Cyfryzacji raporty o stanie
rynku pocztowego, a takze sprawozdania z dziatalnosci Prezesa UKE, cho¢ opracowane byly zgodnie
z wymogami obowigzujacych przepisow, to nie prezentowaty, w ocenie NIK, rzeczywistego stanu
rynku pocztowego, ze wzgledu na ograniczony przedmiotowo i podmiotowo zakres badan jakosci
i dostepnosci sSwiadczonych ustug.

Wykres nr 5
Udziat operatoréw alternatywnych w rynku ustug pocztowych w latach 2013-2014 (w %)
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Zrédto: Opracowano na podstawie danych UKE.

NIK pozytywnie ocenita dziatalnos¢ Prezesa UKE w zakresie prowadzenia postepowan
administracyjnych. W okresie objetym kontrolg przeprowadzono 51 postepowar administracyjnych,
zakonczonych wydaniem przez Prezesa UKE 47 decyzji administracyjnych, dotyczacych swiadczenia
ustug pocztowych® w tym:

= 30 decyzji o natozeniu kar pienieznych na operatoréw, ktorzy nie przedtozyli sprawozdan
z dziatalnosci pocztowej lub naruszyli termin ich ztozenia (na taczng kwote 14 857 z);

= dwie decyzje o natozeniu kar pienieznych za naruszenie obszaru zastrzezonego dla operatora
publicznego (w tacznej wysokosci 3 000 zt);

» dwie decyzje stwierdzajace naruszenie obszaru zastrzezonego dla operatora publicznego;
» jedng decyzje zakazujacg prowadzenia dziatalnosci;

» jedna decyzje nakazujacg wstrzymanie prowadzenia dziatalnosci pocztowej bez wymaganego
wpisu do rejestru.

Prowadzone byly takze postepowania zwigzane z przedktadaniem przez Poczte Polskg SA
projektéw regulaminu swiadczenia ustug powszechnych lub jego zmian, w wyniku ktérych
wydano trzy decyzje.

91 Np. w 2014 r. prowadzito dziatalnos¢ w segmencie ustug wchodzacych w zakres ustug powszechnych 72 operatoréw
alternatywnych, a 59 z nich uczestniczyto w catym procesie realizacji ustug pocztowych (tj. od przyjecia przesytki
od nadawcy, poprzez jej sortowanie, przemieszczenie, az do doreczania).

92 W oparciu o przepisy ustawy Kodeks postepowania administracyjnego oraz ustaw Pp.
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W okresie objetym kontrolg, Prezes UKE przedtozyt ministrowi wtasciwemu ds. tgcznosci
trzy opracowania®, ktére zawieraty wnioski dotyczace funkcjonowania rynku ustug pocztowych.
W opracowaniach tych Prezes UKE wskazywat m.in. na:

koniecznos¢ uporzadkowania otoczenia prawnego, w ktérym funkcjonujg operatorzy
pocztowi oraz odpowiedniego przygotowania operatora publicznego do funkcjonowania
na zliberalizowanym rynku ustug pocztowych (w tym poprzez opracowanie i uchwalenie
nowego Prawa pocztowego, ze wzgledu na koniecznos¢ wdrozenia postanowien lll Dyrektywy
pocztowej™, zapewnienie operatorom warunkéw do uczciwego konkurowania, a konsumentom
— dostepu do ustug o wysokiej jakosci i przystepnych cenach - opracowaniaz 2011 r.i2012r.);

potrzebe monitorowania rynku ustug pocztowych w sposéb umozliwiajacy ocene, czy wprowadzone
zmiany wynikajace z wdrozenia Ill Dyrektywy pocztowej umozliwiaja rozwoj rynku ustug
pocztowych przy jednoczesnym wzroscie konkurencji, poprawie jakosci i przystepnych cenach
tych ustug (opracowanie 22013 r.).

Przepis art. 192a ust. 1 ustawy z dnia 16 lipca 2004 r. Prawo telekomunikacyjne wymaga,
aby Prezes UKE co najmniej raz na 4 lata, przeprowadzat badanie spoteczne zapotrzebowania
na ustugi powszechne w rozumieniu ustawy Pp z 2012 r. Obowiazek ten zostat wprowadzony
zdniem 1 stycznia 2013 r.%, przy czym w ustawie nie okreslono kiedy winno zosta¢ przeprowadzone
po raz pierwszy takie badanie. Do czasu zakonczenia kontroli NIK, Prezes UKE badania w powyzszym
zakresie nie przeprowadzit. Przeprowadzit natomiast sondaz i badanie dotyczace powszechnych
ustug pocztowych, ktére posrednio odnosity sie do zapotrzebowania na ustugi pocztowe, w tym
na ustugi powszechne:

w odpowiedzi na wystapienie Prezesa UKE z pazdziernika 2014 r. o przedstawienie stanowisk
dotyczacych dalszego rozwoju krajowego rynku pocztowych ustug powszechnych w kontekscie
postepowania konkursowego na wybdr operatora wyznaczonego, pieciu. operatoréw pocztowych
i instytucji zwrdcito uwage m.in. na to, ze:

— ustuga powszechna powinna zapewni¢ obywatelowi poczucie bezpieczeristwa w kontaktach
z administracjg oraz zapewni¢ skuteczna droge reklamacji i odwofania,

— dotychczasowy operator wyznaczony nie zapewnit realizacji wymogow jakosciowych
ustug powszechnych, a mimo podnoszenia poziomu cen nie zapewnit rbwniez rentownosci
tych ustug;

w grudniu 2014 r. przeprowadzono — na zlecenie UKE - badanie, ktérego celem byto poznanie
potrzeb uzytkownikéw (indywidualnych i instytucjonalnych) ustug pocztowych w zakresie
sposobu swiadczenia tych ustug, ich dostepnosci, przystepnosci cenowej oraz oczekiwane;j
jakosci®®. Respondenci wskazali, ze przede wszystkim oczekuja poprawy jakosci obstugi przez
operatorow, wiekszej dostepnosci oraz nizszych cen ustug pocztowych.
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,Ocena funkcjonowania rynku ustug pocztowych w roku 2011”, ,Raport o stanie rynku pocztowego za rok 2012" i ,Raport
o stanie rynku pocztowego za rok 2013".

Dyrektywa Parlamentu Europejskiego i Rady 2008/6/WE z dnia 20 lutego 2008 r zmieniajgca Dyrektywe 97/67/WE
w odniesieniu do petnego urzeczywistniania rynku wewnetrznego ustug pocztowych Wspélnoty. Dz.U. UE 27.2.2008 L.52/3.
Na podstawie art. 167 pkt 2 ustawy Pp z2012r.

Badanie (dotyczace ustug s$wiadczonych przez Poczte Polska SA i operatoréw alternatywnych), przeprowadzono metoda
bezposrednich wywiadéw ankietowych. Obejmowaty one m.in. zagadnienia: znajomosci i wizerunku operatoréw
pocztowych, opinii o ustugach pocztowych oraz potrzeb i oczekiwan.
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3.2.2. Weryfikacja kosztéw ustug powszechnych

Prezes UKE rzetelnie wywigzywat sie z obowigzku wynikajacego z art. 52 ust. 4 ustawy Pp
z 2003 r., ktory polegat na przeprowadzeniu weryfikacji realizacji wymagan, dotyczacych
sposobu prowadzenia przez operatora swiadczacego powszechne ustugi pocztowe ksiag
rachunkowych i rachunku kosztow. Wyniki weryfikacji tych wymagan za lata 2011-2012 wykazaty,
ze Poczta Polska SA:

= prowadzita ksiegi rachunkowe i rachunek kosztéw w sposéb umozliwiajacy kalkulacje kosztow
odrebnie dla kazdej z ustug obszaru zastrzezonego oraz zbiorczo dla ustug niezastrzezonych;

= alokowata koszty do swiadczonych ustug w sposéb okreslony w rozporzadzeniu Ministra Finanséw
z dnia 24 grudnia 2003 r. w sprawie podziatu kosztéw operatora swiadczacego powszechne
ustugi pocztowe”;

= konstrukcja rachunku kosztéw w 2011 r. powodowata, iz alokacja kosztow i przypisanie kosztow
nie byly w petni zgodne z zasadg przyczynowosci kosztéw;

* nie posiadata w 2012 r. odpowiednich i wystarczajaco wiarygodnych danych dotyczacych
wynikéw za poszczegdlne ustugi, aby sformutowac jednoznaczna opinie w sprawie subsydiowania
powszechnych ustug pocztowych niebedacych ustugami zastrzezonymi z przychodéw ustug
zastrzezonych.

Zgodnie z trescig art. 52 ust. 5 ustawy Pp z 2003 r. Prezes UKE opublikowat oswiadczenia Poczty
Polskiej SA w sprawie spetniania wymagan odnosnie kalkulacji kosztéw ustug za lata 2011-2012.

Stosownie do art. 101 ustawy Pp z 2012 r. roczne sprawozdanie Poczty Polskiej SA z prowadzone;j
rachunkowosci regulacyjnej podlega badaniu - w terminie 6 miesiecy od zakoriczenia roku
obrotowego przez niezaleznego od operatora wyznaczonego biegtego rewidenta — pod wzgledem
zgodnosci z przepisami prawa oraz zatwierdzong przez Prezesa UKE instrukcjg rachunkowosci
regulacyjnej i opisem kalkulacji kosztéw. Poczta Polska SA opracowata - zgodnie z przepisem
§ 16 rozporzadzenia Ministra Administracji i Cyfryzacji w sprawie prowadzenia przez operatora
wyznaczonego do swiadczenia ustug powszechnych rachunkowosci regulacyjnej i kalkulacji
kosztéw ustug powszechnych, projekty wyzej wymienionej instrukcji oraz opisu kalkulacji
kosztéw na lata 2013-2014. Zostaty one zatwierdzone przez Prezesa UKE w dniu 6 lutego 2014 r.
oraz zgodnie z art. 103 ustawy Pp z 2012 r. opublikowane w BIP.

Niezalezny biegty rewident w opinii z przeprowadzonego badania z prowadzonej w 2013 r.
przez Poczte Polska SA rachunkowosci regulacyjnej ocenit, iz ,sprawozdanie zostato sporzqdzone
we wszystkich aspektach zgodnie z ustawq Prawo pocztowe, rozporzqdzeniem Ministra Administracji
i Cyfryzacji z dnia 6 maja 2013 r. oraz zatwierdzonymi przez Prezesa UKE instrukcjq i opisem kalkulacji
kosztéw za 2013 r., a Poczta Polska SA zaprezentowata w petni alokowany koszt Swiadczenia ustugi
powszechnej, zorientowany przysztosciowo”. Stwierdzono, ze Prezes UKE wypetnit — okreslony
w art. 101 ust. 5 ustawy Pp z 2012 r. - obowigzek opublikowania sprawozdania Poczty Polskiej SA
o prowadzonej rachunkowosci regulacyjnej i opinii biegtego rewidenta, a takze ustalony w art. 102
ustawy Pp z 2012 r. obowigzek opublikowania oswiadczenia zgodnosci z prawem i instrukcja
prowadzenia rachunkowosci regulacyjnej przez Poczte Polskg SA w 2013 roku. Raporty zostaty
przekazane Ministrowi Infrastruktury, Ministrowi Administracji i Cyfryzacji oraz Poczcie Polskiej SA,
a takze Komisji Europejskiej.

97 Dz.U. Nr 232, poz. 2327. Uchylone z dniem 2 stycznia 2014 r. na podstawie art. 190 ust. 1 i art. 191 ustawy Pp z2012r.
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Ustalono, ze Poczta Polska SA, jako operator wyznaczony, corocznie przedstawiata Prezesowi UKE
(zgodnie z art. 110 ust. 2 ustawy Pp z 2012 r. w terminie do dnia 1 marca) prognozowane wysokosci
kosztu netto i straty w nastepnym roku na ustugach powszechnych wraz ze wstepnym wyliczeniem
wysokosci tej prognozy oraz uzasadnieniem. W wymaganym przepisem art. 112 ust. 1 ustawy Pp
z 2012 r.terminie, tj. do 31 lipca 2014 r., Poczta Polska SA przedtozyta rowniez wymagane dokumenty,
tj. kalkulacje kosztu netto i straty na ustugach pocztowych, a takze rachunki i inne dokumenty
stuzace za podstawe tej kalkulacji, zgodnie ze zbadanym przez niezaleznego biegtego rewidenta
sprawozdaniem finansowym za poprzedni rok obrotowy. Wyniki weryfikacji prognozowanych
kosztow netto i strat sg wykorzystywane w postepowaniu administracyjnym (prowadzonym przez
Prezesa UKE) w sprawie okreslenia kwoty zweryfikowanego kosztu netto i straty na ustugach
powszechnych oraz ustalenia kwoty naleznej doptaty. Z ustalen kontroli wynika, ze:

= wdniu 18 sierpnia 2014 r. Prezes UKE powotat niezaleznego biegtego rewidenta
do przeprowadzenia weryfikacji przedtozonych przez Poczte Polska SA dokumentéw.
W powotaniu okreslono m.in. przedmiot i zakres weryfikacji, termin jej wykonania
(31 pazdziernika 2014 r.), wysokos¢ wynagrodzenia, tryb odbioru opracowania, warunki
odstapienia od umowy oraz tryb wprowadzania zmian. Umowa na opracowanie weryfikacji
zostata zawarta 21 sierpnia 2014,

= weryfikacja nie zostata zakonczona w planowanym terminie, gdyz jej wykonawca otrzymat
od Poczty Polskiej SA dodatkowe istotne informacje (w dniach 20 i 24 pazdziernika 2014 r.),
w tym nowa wersje modelu kalkulacji kosztu netto oraz informacje o popetnionym btedzie
systemowym w alokacji kosztow na poszczegdlne placéwki pocztowe. Skorygowang kalkulacje
rentownosci placowek Poczta Polska SA przedstawita dopiero w dniu 28 pazdziernika 2014
roku. Prezes UKE zaakceptowat zmiane terminu sporzadzenia weryfikacji na dzien 14 listopada
2014 roku. W opinii z przeprowadzonej weryfikacji dokumentéw przedtozonych przez Poczte
Polska SA biegty rewident stwierdzit, ze za wyjatkiem przedstawionych zastrzezen w pieciu
obszarach, przedstawiona kalkulacja kosztu netto swiadczenia ustug powszechnych i straty
zostata we wszystkich istotnych aspektach sporzadzona zgodnie z przepisami prawa;

= zaréwno do dnia 30 listopada 2014 . (tj. w terminie 4 miesiecy od dnia otrzymania dokumentéw
i wniosku oraz ich weryfikacji), jak tez do dnia zakonczenia kontroli NIK, Prezes UKE
nie wydal wymaganej art. 112 ust. 5 ustawy Pp z 2012 r. decyzji okreslajacej kwote
zweryfikowanego kosztu netto i straty na ustugach powszechnych oraz kwoty naleznej
doptaty. NIK nie podziela zastosowanej przez UKE interpretacji przywotanego przepisu,
ze w zwigzku z zakonczeniem weryfikacji przez biegtego rewidenta w dniu 28 listopada
2014 r., decyzja Prezesa UKE powinna by¢ wydana najpdzniej do dnia 30 marca 2015 roku.
Taka interpretacja przepisu art. 112 ust. 5 jest — w ocenie NIK - nieprawidtowa, poniewaz
umozliwiataby weryfikacje dokumentéw Poczty Polskiej SA w dowolnym terminie i wydanie
przedmiotowej decyzji w ciggu nastepnych 4 miesiecy.
Na skutek niewydania przez Prezesa UKE decyzji okreslajacych kwote kosztu netto
i strate na ustugach powszechnych oraz kwote naleznej doptaty, nie zostata takze wydana
decyzja w sprawie ustalenia wysokosci udzialu w doptacie dla operatora pocztowego
obowigzanego do tego udziatu oraz terminu do jego wniesienia (art. 113 ustawy Pp z2012r.),
a takze nie wykonano obowigzku publikacji sprawozdania obejmujacego koncowe wyniki
ustalen w zakresie okre$lonym w art. 119 ustawy Pp z 2012 r,, tj. dotyczace: kosztu netto i straty
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na ustugach powszechnych, weryfikacji dokumentéw, kwoty doptaty i udziatéw operatoréw
pocztowych w doptacie, wysokosci doptaty przekazanej operatorowi wyznaczonemu, wyceny
korzysci posrednich operatora wyznaczonego wynikajacych ze swiadczenia ustug powszechnych
oraz wyceny korzysci wynikajacych z praw specjalnych lub wytacznych przyznanych operatorowi
wyznaczonemu.

3.2.3. Analiza planéw dziatan naprawczych operatora wyznaczonego

Zgodnie z art. 111 ustawy Pp z 2012 r. operator wyznaczony jest obowigzany przedtozy¢
Prezesowi UKE, w terminie do dnia 31 marca, plan dziatah naprawczych w celu unikniecia
wystapienia prognozowanej straty na swiadczeniu ustug powszechnych. Oczekiwanym efektem
dziatan naprawczych jest wyeliminowanie straty na tych ustugach, albo jej ograniczenie
w odniesieniu do prognozy na dany rok.

Ustalono, ze Poczta Polska SA, w zwigzku z prognozowang stratg na ustugach powszechnych,
wypetnita wynikajacy z przywotanego przepisu obowiazek, przedktadajac Prezesowi UKE plany
dziatan naprawczych na lata 2013-2014 oraz na 2015 rok. Po przeanalizowaniu planu naprawczego
na lata 2013-2014, Prezes UKE przedstawit uwagi do tego planu, wskazujac jednoczes$nie na jego
o0godlnikowos¢, oraz ze powinien on przede wszystkim zawierac¢ informacje o mozliwosciach
podjecia dziatan zmierzajacych do unikniecia lub ograniczenia straty w roku nastepnym?®.
Na skutek tych uwag, Poczta Polska SA przedtozyta stosowne uzupetnienie do przedmiotowego
planu, ktére takze zostato wykorzystane w planie naprawczym na 2015 rok. Efektem planowanych
przez Poczte Polskg SA dziatan naprawczych w zakresie ustug powszechnych miata m.in. by¢:
» redukcja kosztow w wyniku optymalizacji sieci placowek pocztowych, w tym poprzez
ich przeksztatcenia oraz redukcje nadliczbowych i nierentownych placéwek pocztowych,
a takze optymalizacji ustug transportowych wézkowych, rozwézkowych i ostatniej mili.
W planie na lata 2013-2014 zatozono realizacje zadan w dziewieciu obszarach, a w planie
na 2015 r. zatozono dziatania w 13 obszarach;

* obrona przychodoéw z tradycyjnych ustug oraz zwiekszenie przychodéw z nowej oferty
produktowej. W planach na lata 2013-2014 i na 2015 r. wyszczegdlniono sze$¢ kluczowych
czynnikéw majacych wptyw na poziom przychodéw, w tym intensyfikacje dziatan
sprzedazowych w obronie udziatu w rynku listéw, wzrost wolumenu nadawanych paczek,
wytacznosci na doreczanie przekazéw emerytalno-rentowych i swiadczern pomocy socjalnej
oraz rozwdj e-ustug.

Poczta Polska SA przedstawita Prezesowi UKE prognozowane kwoty dochodoéw i strat
oraz zaktadane efekty dziatan naprawczych na lata 2014-2015 (dane z tego zakresu stanowig
tajemnice przedsiebiorstwa). W ocenie UKE uptynat zbyt krotki czas funkcjonowania instytucji
planu naprawczego dla oceny skutecznosci jej dziatania. Uznano takze, ze najbardziej wtasciwe
jest obserwowanie prognoz wysokosci straty na ustugach powszechnych oraz danych o faktycznie
uzyskiwanych przez Poczte Polskg SA wynikach finansowych, co w dtuzszym okresie winno
umozliwi¢ ocene funkcjonowania instytucji planu naprawczego.

98 Nalezy zwroci¢ uwage na fakt, ze w przepisach obowigzujacej ustawy Pp z 2012 r. nie okreslono dla Prezesa UKE zadnych
kompetencji w zakresie ewentualnych dziatan zwigzanych z wdrazaniem planu naprawczego przedtozonego przez
operatora wyznaczonego, hawet w sytuacji negatywnej oceny tego planu.
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Jako celowe NIK ocenia te dziatania Prezesa UKE, ktore - pomimo braku formalnego
przypisania w ustawie Pp z 2012 r. - umozliwiaty ocene realizacji planu naprawczego przez
Poczte Polska SA. Ocena realizacji planu naprawczego pozostaje bowiem w zwigzku z innymi
przepisami przywofanej ustawy, w tym dotyczacymi zatwierdzania - w drodze decyzji — instrukgcji
rachunkowosci regulacyjnej i opisu kalkulacji kosztéw, monitorowania poziomu kosztéw
i przychodéw na ustugach powszechnych, zatwierdzania projektow kalkulacji kosztu netto
oraz monitorowania sprawozdan z dziatalnosci pocztowej operatora wyznaczonego.

3.2.4. Konkurs na wybor operatora wyznaczonego

Przepisy art. 71 i art. 72 ustawy Pp z 2012 r. naktadaja na Prezesa UKE obowigzek wyboru operatora
wyznaczonego sposrdd operatoréw pocztowych wytonionych w drodze konkursu. Konkurs ten
winien byt by¢ ogtoszony do konca 2014 r., tj. na 12 miesiecy przed uptywem petnienia, z mocy
art. 178 tej ustawy, funkcji operatora wyznaczonego przez Poczte Polskg SA do konca 2015 roku.
Tryb przeprowadzenia konkursu okreslit Minister Administracji i Cyfryzacji w rozporzadzeniu
z dnia 25 listopada 2013 r. w sprawie konkursu na operatora pocztowego wyznaczonego
do $wiadczenia ustug powszechnych.

W ramach prac przygotowawczych do konkursu, Prezes UKE zwrdcit sie w pazdzierniku 2014 r.
do operatoréw i instytucji zajmujacych sie rynkiem ustug pocztowych o przedstawienie stanowisk
dotyczacych dalszego rozwoju krajowego rynku pocztowych ustug powszechnych w kontekscie
postepowania konkursowego. W stanowiskach przedstawionych przez Warszawski Instytut
Pocztowy, Poczte Polska SA, Ogolnopolski Zwigzek Pracodawcow Niepublicznych Operatoréow
Pocztowych z Warszawy, Polskg Grupe Pocztowa SA z Warszawy i InPost Sp. z 0.0. z Krakowa
zZwrdécono uwage m.in. na to, ze:

= konkurs winien uwzglednia¢ wolnos¢ dziatalnosci gospodarczej, bezpieczenstwo obywateli
w ich dostepie do ustug publicznych i skuteczng realizacje zadan publicznych przez organy
administracji. Nie do przyjecia jest praktyka, w ktorej kolejna korespondencja odbierana jest
w coraz to innym miejscu. Waznym kryterium konkursowym jest stabilnos$¢ pracy pracownikow
firm realizujgcych ustuge powszechng;

= ustawa Pp z 2012 r. postawita w uprzywilejowanej sytuacji operatora pocztowego petnigcego
—zgodnie z art. 178 tej ustawy - funkcje operatora wyznaczonego przez okres 3 lat, czego
konsekwencja byt brak mozliwosci wytworzenia w petni rozwinietej konkurencji, a operator
ten nie byt w stanie zapewni¢ wymogoéw jakosciowych ustug, jak i dostepu do ustug osob
niepetnosprawnych;

=  konkurs powinien by¢ przeprowadzony z uwzglednieniem obiektywnych oraz mozliwych
do spetnienia kryteriéw, a tym samym, by decyzje Prezesa UKE nie mogty by¢ w zaden sposéb
kwestionowane co do niezaleznosci oraz przejrzystosci procedury;

= rozstrzygniecie konkursu winno nastgpi¢ najpézniej na 3 miesigce przed terminem przystapienia
do wykonywania obowiazkéw przez operatora wyznaczonego;

= cena nie powinna by¢ kryterium rozstrzygajacym wyboér wykonawcy ustug pocztowych;

= przyszty operator wyznaczony winien zagwarantowac stabilnos¢ i rentownos¢ ustug
powszechnych, czego nie zapewnit dotychczasowy operator wyznaczony;
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»= wystepuje potrzeba zobowigzania kandydata na operatora wyznaczonego do wspodtpracy
z innymi operatorami na okreslonych ekonomicznie warunkach w celu osiagniecia rentownosci
i przystepnosci ustug powszechnych (wspotpraca miedzyoperatorska);

* nalezy starannie zabezpieczy¢ prawo obywatela do odpowiedniego (ze wzgledu na czas)
i bezpiecznego sposobu doreczania przesytek, szczegélnie urzedowych.

Stwierdzono, ze Prezes UKE rzetelnie wykonat obowiazek okreslony w art. 71 i art. 72 ustawy Pp
z22012r., tj.:

1) ogtosit w wymaganym terminie, tj. 30 grudnia 2014 r., konkurs na operatora pocztowego
wyznaczonego do $wiadczenia ustug powszechnych w latach 2016-2025, w dzienniku
o zasiegu ogdlnopolskim ,Rzeczpospolita” oraz na stronie internetowej UKE;

2) w ogtoszeniu o konkursie przedstawit wszystkie wymagania dotyczace swiadczenia ustug
powszechnych, wymienione w § 3 przywotanego rozporzadzenia Ministra Administracji
i Cyfryzacji z dnia 25 listopada 2013 r;

3) udostepnit w UKE wymagang dokumentacje konkursowa, zawierajaca szczegotowy
opis warunkoéw uczestnictwa w konkursie, wymagan jakim winna odpowiadac¢ oferta, liste
i szczegbtowy opis kryteridw oceny ofert, maksymalng liczbe punktéw, jaka moze uzyskac oferta
w zakresie kazdego z kryteriow oceny oraz sposéb oceny, tj. zgodnie z zakresem okreslonym
w § 4 rozporzadzenia Ministra Administracji i Cyfryzacji z dnia 25 listopada 2013 r., z wyjatkiem
zamieszczenia informacji o minimum kwalifikacyjnym (pkt 6)°.

m Wykonywanie funkcji operatora wyznaczonego przez Poczte Polskag SA

Stosownie do tresci art. 178 ust. 1 ustawy Pp z 2012 r., Poczta Polska SA petni przez okres trzech
lat od dnia wejscia w zycie tej ustawy obowigzki operatora wyznaczonego. Zgodnie z art. 46
przywotanej ustawy, operator wyznaczony swiadczy ustugi powszechne wymienione w art. 45
tej ustawy, a takze realizuje pozostate obowigzki wymienione w ustawie, w tym sporzadza
regulamin swiadczenia ustug powszechnych oraz cenniki swiadczenia tych ustug.

Poczta Polska SA, realizujac ustuge powszechnga, zostata przez ustawodawce zobowigzana
do utrzymania standardéw dotyczacych swiadczonych ustug w zakresie dostepnosci i terminowosci.
W dokumentach wewnetrznych nie sformutowano innych obowigzkéw w zakresie jakosci
$wiadczonych ustug pocztowych. W regulaminie swiadczenia ustug powszechnych, przyjetym
uchwata nr 143/2013 Zarzadu Poczty Polskiej SA z dnia 28 czerwca 2013 r., okreslono kwestie
zwiazane z oznaczeniem placéwek pocztowych, w tym godziny ich funkcjonowania, a takze
z dostepnoscig w tych placéwkach regulaminéw, cennikéw, drukéw pocztowych i sposobu
ich wypetnienia. Poczta Polska SA sformutowata dla pracownikéw standardy obstugi klienta
w placéwkach pocztowych™’, okreslajace przede wszystkim kwestie wygladu pracownikéw,
sposobu zachowania i reagowania na rézne sytuacje w placéwce pocztowej, w tym dotyczace
niezadowolonego klienta.

99 W dniu 14 kwietnia 2015 r. Prezes UKE ogtosit liste uczestnikéw konkursu, ktérzy ztozyli oferty w terminie. W dniu
20 maja 2015 r. Prezes UKE ogtosit wyniki konkursu i podat, ze w wyniku badania ofert w pierwszym etapie konkursu
do drugiego etapu zakwalifikowana zostata jedynie oferta Poczty Polskiej SA z siedzibg w Warszawie, ktéra w drugim
etapie uzyskata wynik 210,00 punktéw na 220,00 punktéw mozliwych do uzyskania. W dniu 30 czerwca 2015 r. Prezes UKE
wydat decyzje o wyborze Poczty Polskiej SA na operatora wyznaczonego do $wiadczenia ustug powszechnych na lata
2016-2025, w ktdrej okreslit termin rozpoczecia i zakonczenia wykonywania obowigzku swiadczenia ustug powszechnych.
Decyzji zostat nadany rygor natychmiastowej wykonalnosci.

100 Zatacznik do Decyzji nr 63 Dyrektora Centrum Poczty z 21 grudnia 2010 .
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3.3.1. Infrastruktura pocztowa

W okresie objetym kontrolg Poczta Polska SA spetniata, w skali catego kraju, wymag
okreslony w § 24 rozporzadzenia Ministra Administracji i Cyfryzacji w sprawie warunkow
wykonywania ustug powszechnych przez operatora wyznaczonego, a wczesniej w § 44
rozporzadzenia Ministra Infrastruktury z dnia 9 stycznia 2004 r. w sprawie warunkéw wykonywania
powszechnych ustug pocztowych™'. Liczbe placowek pocztowych Poczty Polskiej SA ilustruja
dane na wykresie 6.

W okresie od 2012 r. do konca | pot. 2014 r. Poczta Polska SA otworzyta tgcznie 448 nowych
placowek pocztowych, jednoczesnie likwidujgc 1 092 placéwki'®%. W okresie tym zawieszano
takze dziatalnos¢ niektoérych placowek pocztowych'. Wedtug stanu na 13 pazdziernika 2014 r.
byta zawieszona dziatalnos¢ 269 placowek pocztowych. Na koniec czerwca 2014 r. sie¢ placéwek
pocztowych Poczty Polskiej SA tworzyto gtéwnie 2 622 urzedy pocztowe oraz 3 056 agencji
pocztowych'* Ponadto, Poczta Polska SA wydtuzata godziny pracy placéwek pocztowych
w miejscowosciach turystycznych, a takze uruchamiata sezonowe placéwki pocztowe.
W latach 2011 - | pot. 2014 r. uruchomiono tacznie 31 tego typu placéwek. W oparciu o dane
z sytemu ewidencji jednostek pocztowych, na biezgco byta monitorowana realizacja wskaznika
dostepnosci placdbwek pocztowych, natomiast w celu dokonania oceny zapotrzebowania klientéw
na ustugi pocztowe na danym obszarze, przeprowadzono przede wszystkim badania wtasne,
m.in. w zakresie natezenia ruchu klientéw, liczby dokonywanych operacji oraz uzyskiwanych

przychodow.
Wykres nr 6
Liczba placéwek Poczty Polskiej SA
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Liczba placowek

Minimalna liczba placowek wg przepiséw obowigzujacych do 31.12.2012

Zrédto: Opracowano na podstawie wynikéw kontroli w Poczcie Polskiej SA.

101 Dz.U.z 2004 r. Nr 5, poz. 34 ze zm. Rozporzadzenie uchylone z dniem 24 maja 2013 r.
102 16 punktow pocztowych zostato przesunietych z Pionu Sprzedazy do Pionu Logistyki.
103 Placéwki pocztowe, ktérych dziatalnos¢ byta zawieszona, ujmowano w ogélnej liczbie placéwek pocztowych.

104 Wedtug stanu na 31 grudnia 2011 r. byto ich odpowiednio: 3 289 i 3 491. Agencje pocztowe $wiadczace petny zakres
ustug powszechnych byty uwzgledniane przy wyliczaniu wskaznikéw dostepnosci do ustug powszechnych.
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Z ustalen kontroli wynika, ze aczkolwiek Poczta Polska SA spetniata formalny wymaog gestosci
placéwek pocztowych okreslony w przywotanym rozporzadzeniu Ministra Administracji i Cyfryzacji
w sprawie warunkéw wykonywania ustug powszechnych przez operatora wyznaczonego,
to w niektorych miastach powyzej 200 tys. mieszkancéw liczba ludnosci przypadajacej
na jedna placowke pocztowa przekraczata 6 tys. osob. Na 17 wybranych takich miast,
tylko w szes$ciu byt zachowany wskaznik terytorialnej dostepnosci placéwek pocztowych.
Na przyktad:

® wprzypadku Warszawy na jednq placéwke pocztowq przypadato srednio 7 640 mieszkaricéw, Gdyni
-7 311 mieszkarncow, a Torunia -7 064 mieszkancow;

® na 18dzielnic w Warszawie, wskaznik 6 tys. mieszkaricéw na jednq placéwke pocztowq byt zachowany
jedynie w trzech dzielnicach, a w skrajnych przypadkach wynosit on ok. 11 tys. mieszkarcéw'®’.
I tak, w dzielnicy Warszawa-Ursus byto piec¢ placéwek pocztowych obstugujqcych 54 219 mieszkaricéw,
z czego wynika, ze wskaznik dostepnosci wynosit 10 843,8'°%, co znacznie przewyzszato (o 80,7%) wartos¢
parametru okreslonego w § 24 ust.1 przywotanego rozporzqdzenia Ministra Administracji i Cyfryzacji
zdnia 29 kwietnia 2013 r.

Problem mniejszej dostepnosci do placowek pocztowych w miastach powyzej 200 tys. mieszkancow
Poczta Polska SA tagodzita m.in. poprzez zmiany w organizacji czasu pracy placowek.
| tak, w latach 2012-2014, w ramach tzw. Procedury Szybkiego Reagowania, w 46 placéwkach
pocztowych wydtuzono czas obstugi klientéow w godzinach wieczornych. Wykorzystywano
przy tym wyniki analizy danych z systeméw kolejkowych (zainstalowanych w placéwkach
pocztowych) oraz z okresowych badan satysfakcji klientéw. Ponadto, w niektérych miastach
Poczta Polska SA utrzymywata liczbe placéwek na analogicznym poziomie jak w latach
wczesdniejszych, prowadzac jednoczesnie dziatania majace na celu przenoszenie placowek
w korzystniejsze lokalizacje, tj. w poblizu ciaggéw komunikacyjnych, centréw handlowych
oraz rozbudowujacych sie osiedli mieszkaniowych, zwtaszcza na obszarach podmiejskich, gdzie
obserwuje sie wzrost liczby mieszkancéw. W celu poprawy dostepnosci ustug uruchomiano

réwniez nowe placowki'”.

W okresie objetym kontrolg Poczta Polska SA zmniejszyta 0 22,9% taczna liczbe pocztowych
skrzynek nadawczych (z 40 374 szt. w 2011 r. do 31 143 szt. na koniec czerwca 2014 r.)'"®,
Zmniejszenie liczby tych skrzynek wynikato gtdwnie z jeszcze wiekszego spadku (o 42,7%)
liczby przesytek listowych nierejestrowanych (z 205,0 min w 2011 r.do 117,5 min w 2013 r.).
Stwierdzono, ze sposéb rozmieszczenia, ewidencji, oprézniania i kontroli pocztowych
skrzynek nadawczych byt zgodny z zarzagdzeniem nr 24/2012 Prezesa Zarzadu Poczty
Polskiej SA z dnia 24 kwietnia 2012 roku.

105 Warto$¢ wskaznika wyliczono w oparciu o dane o placéwkach pocztowych w dzielnicach (wg stanu na dzien 6 pazdziernika
2014 r.) oraz dane dot. liczby ludnosci w dzielnicach Warszawy zawarte w ,Przegladzie statystycznym Warszawy”
(wg stanu na dzient 31 marca 2014 r.).

106 Dane z dnia 24 wrzesnia 2014 r. uzyskane w toku kontroli NIK z dokumentéw dotyczacych wskaznika dostepnosci
do powszechnych ustug pocztowych na terenie Regionu Sieci Warszawa-Miasto.

107 Na przyktad, w okresie objetym kontrolg w sze$ciu miastach otwarto 14 nowych placéwek pocztowych, (zamknieto
tylko cztery), w tym m.in. w Warszawie otwarto sze$¢ placowek, a w Krakowie pigc.

108 Na koniec czerwca 2015 r. liczba pocztowych skrzynek nadawczych wynosita 28 333 i byta mniejsza od stanu
na koniec czerwca 2014 r. 0 9,0%.
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Powyzsze ustalenia i wynikajace z nich ogélne uwagi znalazty réwniez potwierdzenie w wynikach
kontroli NIK, przeprowadzonych w siedmiu Regionach Sieci Poczty Polskiej SA™ (dalej RS),
w tym wyniki ogledzin 141 placéwek pocztowych™’, zlokalizowanych na terenie dziatania
poszczegdlnych RS™.

W skontrolowanych RS wystepowaty podobne tendencje w zakresie zmian w sieci placowek
pocztowych jak w catej Poczcie Polskiej SA"™wwww Z wyjatkiem RS Warszawa-Miasto, w ktérym
zwiekszono liczbe placoéwek pocztowych (o 7,5%), w pozostatych szesciu badanych RS miato
miejsce zmniejszenie ich liczby (Srednio 0 10,9%), w tym giéwnie placowek deficytowych™
oraz zlokalizowanych na obszarach o niskiej gestosci zaludnienia. W konsekwencji, liczba
placowek deficytowych zlokalizowanych na obszarze badanych RS zmniejszyta sie $rednio
0 33,1%. Nalezy przy tym podkresli¢, ze gtéwna przyczyna utrzymywania deficytowych placéwek
pocztowych przez Poczte Polskg SA pozostaje w zwigzku z wykonywaniem obowigzkow
operatora wyznaczonego oraz spadkiem zainteresowania klientéw ustugami pocztowymi
na danym obszarze.

W podobnym stopniu jak zmiany w sieci placowek pocztowych zmienita sie liczba okienek obstugi
klienta, tj. Srednio zmniejszyta sie 0 9,4%, a w RS Warszawa-Miasto zwiekszyta sie 0 3,9%. W okresie
objetym kontrolg nie ulegty natomiast istotnej zmianie $rednie odlegtosci miedzy placéwkami
pocztowymi na obszarach wiejskich, ktéra wynosity ok.14 km i wahaty sie od ok. 9 km (RS Krakéw)
do prawie 31 km (RS Olsztyn).

Ustalono, ze we wszystkich miejscowosciach turystycznych potozonych na terenie dziatania
kontrolowanych RS byly podejmowane stosowne dziatania majace na celu zapewnienie
turystom mozliwosci korzystania z ustug pocztowych. Dziatania takie polegaty m.in. na wprowadzaniu
w sezonie wypoczynkowym dwuzmianowego systemu pracy w placowkach pocztowych,
w tym w soboty oraz catodobowej pracy czesci urzedéw pocztowych, w tym w niedziele i Swieta.
W niektérych miejscowosciach turystycznych uruchamiano dodatkowe placéwki pocztowe,
organizowano tzw. cykliczne stoiska pocztowe (np. dylizans w miesigcach kwiecien—pazdziernik),
badzZ stosowano tzw. sezonowy montaz nadawczych skrzynek pocztowych.

109 Regiony sieci Poczty Polskiej SA sg jednostkami organizacyjnymi o regionalnym zasiegu dziatania i wchodza w skfad
Pionu Sprzedazy Spoétki. Zostaty one utworzone z dniem 1 stycznia 2012 r. na mocy uchwaty Nr 256/2011 Zarzadu Poczty
Polskiej SA z dnia 8 listopada 2011 r. w sprawie zmian struktury organizacyjnej Poczty Polskiej SA. Do zakresu dziatania
i podstawowych zadan RS nalezy m.in.: realizacja planow sprzedazy w segmencie klienta indywidualnego, zarzadzanie
sprzedaza w placéwkach pocztowych, wdrazanie i realizacja wymagan w zakresie funkcjonowania sieci placéwek
pocztowych, nadzér nad funkcjonowaniem stuzby nadawczej i oddawczej oraz wspétpraca z jednostkami i komdrkami
organizacyjnymi Spoétki w zakresie zarzgdzania relacjami z klientem.

110 QOgledziny tych samych placowek przeprowadzono dwukrotnie w réznych terminach i czasie ich pracy (pierwszy
raz w godzinach przedpotudniowych, a drugi raz w godzinach popotudniowych). W toku ogledzin zwracano uwage
m.in. na godziny otwarcia placowki, liczbe personelu obstugujacego klientow, liczbe stanowisk obstugi klienta,
w tym czynnych w czasie przeprowadzania ogledzin, liczbe oséb oczekujacych na obstuge, czas oczekiwania na obstuge,
dostepnos¢ drukéw pocztowych i cennikdéw oraz regulaminéw swiadczenia ustug pocztowych, dostepnos¢ pocztowej
skrzynki nadawczej, a takze dostosowanie placéwki pocztowej do obstugi oséb niepetnosprawnych.

M Wykaz skontrolowanych RS zawiera zatgcznik nr 5.1. Wyniki kontroli daty podstawe do pozytywnej oceny dziatalnosci
czterech sposrdd siedmiu skontrolowanych RS w obszarze dostepnosci ustug pocztowych. W trzech jednostkach wydano
oceny obnizone (pozytywne mimo stwierdzonych nieprawidtowosci).

M2 Poczta Polska SA posiada elektroniczny system ewidencjonowania informacji o prowadzonych placéwkach pocztowych
(EJP). Zawiera on m.in. dane dotyczace rozmieszczenia placéwek na terenie danego RS wraz z godzinami ich otwarcia,
a takze informacje o liczbie mieszkancow i powierzchni gmin, w ktérych sa one zlokalizowane.

"3 Nalezy podkresli¢, ze rezygnacje z utrzymywania czesci nierentownych placéwek pocztowych umozliwita m.in. zmiana
wymogoéw prawnych w zakresie wskaznikéw dostepnosci tych placowek.
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W kontrolowanych RS zmniejszyta sie takze (przecietnie o 10,4%) liczba pocztowych skrzynek
nadawczych". Zmniejszenie liczby nadawczych skrzynek pocztowych wynikato przede
wszystkim z potrzeby optymalizacji ich sieci”, w tym na skutek spadku liczby wysytanych
przesylek listowych oraz ograniczenia kosztow utrzymania i obstugi tych urzadzen
pocztowych. Wszystkie nadawcze skrzynki pocztowe spetniaty wymagania okreslone w §§ 2,
3i4 ust. 1 orazw § 5 rozporzadzenia Ministra Administracji i Cyfryzacji w sprawie nadawczych
skrzynek pocztowych, tj. w zakresie wielkosci skrzynki pocztowej, zabezpieczenia przed kradzieza
i poufnosci, usytuowania otworu wrzutowego na odpowiedniej wysokosci oraz identyfikacji
danych dotyczacych operatora i godzin oprézniania skrzynki. Wiekszo$¢ tych skrzynek (70,2%)
spetniata rowniez wymagania okreslone w § 4 ust. 3 przywotanego rozporzadzenia, tj. byta
zamontowana na odpowiedniej wysokosci.

Kontrolowane RS na biezaco prowadzitly analizy rozmieszczenia pocztowych skrzynek
nadawczych - na obszarach miast przy uwzglednieniu liczby mieszkaricéw i promienia dostepu
do skrzynki, a na obszarach wiejskich — w oparciu o liczbe mieszancéw. Ponadto, prowadzone
byly badania ilosci przesytek nadawanych przez poszczegdlne skrzynki. Skrzynek nie likwidowano
na obszarach wiejskich w miejscowosciach liczacych ponizej 600 mieszkancéw w sytuacjach,
w ktorych stwierdzano znacznga ilos¢ przesytek. W celu dostosowania lokalizacji skrzynek
do potrzeb spotecznosci lokalnej brane byty réwniez pod uwage wnioski i sygnaty klientow
w tym zakresie. W kontrolowanych RS nie odnotowano przypadkéw odmowy instalacji skrzynki
nadawczej. Poza tym, RS przekazywaty podlegtym placowkom pocztowym wytyczne w sprawie
kontroli oprézniania i stanu technicznego nadawczych skrzynek pocztowych. Z przeprowadzonych
kontroli wynikato, ze corocznie wzrastata wartos¢ wskaznika dostepnosci skrzynek, osiggajac
w | pot. 2014 $rednio 98%, a wartos¢ wskaznika wtasciwego oznakowania skrzynek wynosita
w tym czasie $rednio 93%.

Nieprawidlowosci dotyczace nadawczych skrzynek pocztowych, stwierdzone w toku ogledzin
placowek pocztowych na terenie siedmiu RS, najczesciej wystepowaty z przyczyn bezposrednio
niezaleznych od Poczty Polskiej SA i polegatly na tym, ze:
® naterenie RS Krakéw byt utrudniony dostep do 39 nadawczych skrzynek pocztowych (tj. 29,8% poddanych
kontroli), poniewaz nie byty one zamontowane na wysokosci okreslonej w § 4 ust. 3 przywotanego rozporzqdzenia
Ministra Administracji i Cyfryzacji w sprawie nadawczych skrzynek pocztowych. Ponadto w siedmiu przypadkach
(sposrdd 39) skrzynki byty niedostepne dla 0séb niepetnosprawnych. Gtdwnq tego przyczynq byt brak zgody
wtascicieli lub administratoréw budynkéw na zmiane miejsca umieszczenia skrzynki, co uniemozliwiato
jej dostosowanie do obowiqzujqcych wymogdw;

14 W RS Warszawa-Miasto spadek liczby skrzynek pocztowych (o 1,3%) miat jednak miejsce przy prawie pieciokrotnym
wzroscie liczby automatéw do pocztowej obstugi klientéw. Z tego punktu widzenia nie nastapito zatem pogorszenie
dostepnosci do ustug pocztowych.

"5 Podstawg do ustalenia gestosci nadawczych skrzynek pocztowych byto Zarzadzenie Nr 24/2012 Prezesa Zarzadu
Poczty Polskiej SA z dnia 24 kwietnia 2014 r. w sprawie Instrukcji o nadawczych skrzynkach pocztowych w zakresie ich
rozmieszczania, ewidengji, oprozniania i kontroli, wydane na podstawie rozporzadzenia Ministra Administracji i Cyfryzacji
w sprawie warunkow wykonywania ustug powszechnych. W zarzadzeniu tym okreslono m.in., ze na obszarach wiejskich
jedna skrzynka pocztowa powinna by¢ zainstalowana w kazdej miejscowosci (np. wies, osada, kolonia) liczacej powyzej
600 mieszkancéw. W uzasadnionych przypadkach, popartych wynikami badan i analiz, dopuszczone jest réwniez
instalowanie skrzynek pocztowych wedtug innych kryteriéw. Ponadto, zatrudnieni listonosze, w ramach obowiazkéw
stuzbowych, zaréwno doreczaja korespondencje mieszkaricom zamieszkatych w miejscowosciach objetych rejonem
doreczen, jak i odbierajg od nich przesytki kierowane do nadania.

"6 Ewidencja skrzynek nadawczych byta prowadzona i aktualizowana przez poszczegélne RS na podstawie danych
otrzymanych z podlegtych placéwek pocztowych.
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® naterenie RS Olsztyn odnotowano dwa przypadki nieodpowiedniego zawieszenia nadawczej skrzynki
pocztowej, tj. niezgodnego z wymogami w § 4 ust. 3 przywotanego rozporzqdzenia Ministra Administracji
i Cyfryzacji. Stan ten miat jednak charakter przejsciowy, poniewaz fakt ten zostat zgtoszony Pionowi
Infrastruktury Poczty Polskiej SA, ktéry odpowiada za montaz i demontaz skrzynek nadawczych, a przyczynq
powstatej nieprawidtowosci byto obnizenie chodnika na skutek jego remontu przed kontrolowangq placéwkq
pocztowg;

® na terenie RS Poznan, sposréd 117 poddanych ogledzinom skrzynek nadawczych, w przypadku 19 skrzynek
(16,2% kontrolowanych) stwierdzono, Ze sposéb i miejsce ich lokalizacji mogty stanowic¢ utrudnienie dla os6b
0 ograniczonej sprawnosci fizycznej, w tym przede wszystkim poruszajqcych sie na wézkach inwalidzkich.
W przypadku 15 tych skrzynek (12,8%), w tym jednej zainstalowanej przed urzedem pocztowym, gérna krawed?
otworu wrzutowego znajdowata sie na wysokosci powyzej maksymalnej, okreslonej w § 4 ust. 3 przywotanego
rozporzqdzenia Ministra Administracji i Cyfryzacji, zas w przypadku czterech kolejnych skrzynek (3,4%)
ograniczenia polegaty na ich zainstalowaniu na nieutwardzonym, nieréwnym terenie, na trawniku, kwietniku
lub w miejscu ograniczonym murkiem. Przyczynq tego stanu byta jednak nieprawidtowa kwalifikacja tych
skrzynek dokonana przez kierownictwo placéwek pocztowych;

® na terenie RS Warszawa-Miasto odnotowano brak nadawczej skrzynki pocztowej przed jednym z poddanych
ogledzinom urzeddw pocztowych oraz wewnqtrz tego urzedu, co byto niezgodne z § 3 pkt 1 Instrukcji o nadawczych
skrzynkach pocztowych w zakresie ich rozmieszczania, ewidencji, oprézniania i kontroli''. Przyczynq braku
skrzynki przed urzedem byt brak zgody wtasciciela nieruchomosci na umieszczenie skrzynki nadawczej, poniewaz
jej umieszczenie nie spetniato wymogdw estetycznych. Skrzynka wewngqtrz lokalu urzedu zostata umieszczona

w trakcie kontroli NIK.
W wyniku przeprowadzonych w toku kontroli ogledzin 141 placéwek pocztowych ustalono,
ze z wyjatkiem pojedynczych przypadkoéw, byty one przygotowane do obstugi klientéw
niepetnosprawnych, a niektére z nich — do obstugi klientéw z matymi dzie¢mi oraz w podesztym
wieku. Prawie w co trzeciej placéwce byt podjazd dla oséb poruszajacych sie na woézkach
inwalidzkich, a co 14-ta placéwka posiadata winde lub urzadzenie typu,schodotaz” W placéwkach
nieposiadajacych podjazdow dla oséb poruszajacych sie na wézkach inwalidzkich lub wind
(ok. 57%) funkcjonowat najczesciej tzw. system przyzywowy, tj. dzwonek na stanowisku obstugi
lub zapleczu sali obstugi, uruchamiany przyciskiem zainstalowanym na zewnatrz budynku,
w miejscu dostepnym dla osoby niepetnosprawnej, a przycisk dzwonka byt oznaczony
specjalnym piktogramem. Czas reakcji pracownika poczty na sygnat dzwonka wynosit od jednej
do trzech minut. Ponadto, kazda z kontrolowanych placéwek pocztowych posiadata wydzielone
stanowisko przystosowane do obstugi oséb niepetnosprawnych lub starszych z obnizong ladg,
ktére byto réwniez oznaczone specjalnym piktogramem. Dobra praktyka byto takze posiadanie
przez niektore urzedy pocztowe (ok. 6%) wykazu oséb niepetnosprawnych zamieszkatych
na terenie obstugiwanym przez te placéwki. Listonosze obstugujacy dany teren byli zobowigzani
do kontaktowania sie z tymi osobami w celu realizacji ustug pocztowych, zleconych przez te osoby.

Stwierdzone przypadki stanow nieprawidlowych w zakresie dostosowania placowek
do obstugi klientow niepetnosprawnych dotyczyty:

® dwdch sposrdd 25 poddanych ogledzinom placéwek pocztowych na terenie RS Krakéw, posiadajqcych bariere
architektonicznq dla os6b niepetnosprawnych poruszajqgcych sie na wézku inwalidzkim, gdzie w jednej placéwce
byta w dniu ogledzin niesprawna tzw. instalacja przyzywowa pracownika placéwki, natomiast w drugiej
placéwece na przyjscie pracownika oczekiwano 10 minut. Kierownictwo pierwszej placéwki nie byto w stanie
ustali¢ przyczyny chwilowej awarii systemu przywotywania pracownika, zas zbyt pézna reakcja na uzycie dzwonka
w drugiej placéwce wynikata z duzego nasilenia ruchu klientéw, co spowodowato, ze pracownica obstugujqca
w okienku nie od razu ustyszata wezwanie;

17 Stanowigcej zatacznik nr 1 do Zarzadzenia Prezesa Zarzadu Poczty Polskiej SA nr 24/2012 z dnia 24 kwietnia 2012 .
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® dwdch sposréd dwudziestu poddanych ogledzinom placéwek pocztowych na terenie RS Olsztyn. Jedna placéwka
wyposazona byta w rampe podjazdowq dla wézkdw, jednakze jej betonowa nawierzchnia byta zniszczona
(pekniecia, ubytki), przez co skorzystanie z niej przez osobe niepetnosprawnq byto bardzo utrudnione.
W drugiej placéwce cigg komunikacyjny wiodqcy od wejscia gtdwnego do wejscia dla oséb niepetnosprawnych,
miat zniszczong nawierzchnie (pekniecia, ubytki w nawierzchni, nieréwnosci), skutkiem czego skorzystanie
z tej drogi przez osobe na wézku inwalidzkim i dostanie sie do wejscia dla 0os6b niepetnosprawnych byto
réwniez utrudnione. W toku kontroli NIK zostaty podjete stosowne dziatania zmierzajqce do likwidacji barier
w tych placéwkach;

® jednejsposréd 21 poddanych ogledzinom placéwek pocztowych na terenie RS Poznan. Pewnego rodzaju bariere
dla 0s6b niepetnosprawnych stanowity w tej placéwce wejsciowe drzwi dwuskrzydfowe, w ktérych szerokos¢
prawego, gtéwnego skrzydta wynosita 0,78 m, zamiast przynajmniej 0,9 m. Wjazd osoby niepetnosprawnej
poruszajqcej sie na wézku inwalidzkim wiqzat sie z koniecznosciq otwarcia lewego skrzydta drzwi, przy pomocy
pracownika obstugi klientdw, ktéry miat mozliwos¢ statej obserwacji wejscia do placéwki. Zdaniem NIK,
takie rozwigzanie powodowato, Zze dostepnosc¢ oséb poruszajgcym sie za pomocq wdzka inwalidzkiego do ustug
tej placéwki byto wyraznie uzaleznione od reakcji pracownika, a takze jego ograniczonej widocznosci wejscia,
uwarunkowanej liczbq klientéw znajdujqcych sie wewngqtrz lokalu.

3.3.2. Dziatania na rzecz poprawy jakosci swiadczonych ustug

Poczta Polska SA utrzymywata standardy jakosciowe $wiadczonych ustug powszechnych.
W istotnym stopniu byto to skutkiem podejmowanych dziatan na rzecz poprawy ich jakosci,
w tym dziatan dotyczacych dostepnosci, powszechnosci, terminowosci i bezpieczenstwa ustug.
Przy realizacji tych celéw uwzgledniano réowniez konieczno$¢ zapewnienia wiasciwej organizacji
pracy poszczegolnych stuzb i placéwek pocztowych, a takze standard oraz sprawnos$¢ obstugi
klienta.

W kontrolowanych RS ustalono, ze w zakresie usprawniania oraz zapewnienia wtasciwej pracy
stuzby nadawczej, ekspedycyjno-rozdzielczej i doreczen, do wszystkich podlegtych placéwek
pocztowych skierowano w 2014 r. m.in.:

= zalecenia dotyczace postepowania w przypadku doreczania przesytek sagdowych w postepowaniu
cywilnym, zwracanych po terminie oraz doreczania i opracowywania przesytek nadawanych
przez urzedy skarbowe na zasadach szczeg6lnych;

» interpretacje przepiséw dotyczacych przesytek nadanych na zasadach specjalnych;

» zalecenia dotyczace postepowania w zakresie prawidtowego wypetniania drukdéw potwierdzenia
odbioru, przesytek nadanych w postepowaniu administracyjnym oraz na podstawie zawartych
indywidualnych uméw oraz elektronicznego potwierdzania odbioru przesytek.

Ponadto, kontrolowane RS podejmowaty dziatania na rzecz poprawy jakosci $wiadczenia ustug
pocztowych, bezpieczenstwa obrotu pocztowego oraz usprawnienia organizacji pracy stuzby
nadawczej, ekspedycyjno-rozdzielczej i doreczen. Dziatania te polegaty m.in. na:

= stopniowym uruchamianiu w wybranych urzedach tzw.,,catodobowych stref ustug pocztowych’,
tj. automatéw do nadawania i odbierania przesytek pocztowych''® oraz wyposazaniu urzedéw
pocztowych w monitoring wizyjny sal operacyjnych oraz zaplecza urzedu;

= okreslaniu standardu obstugi klienta w placéwkach pocztowych. W ramach tych dziatan
aktywizowano pracownikéw zaplecza pocztowego do obstugi okienek nadawczych, ktérzy
wczesniej nie zajmowali sie bezposrednio obstuga klientéw. W celu skrécenia czasu

"8 Kazda taka strefa skfada sie z dwéch automatéw, jeden do nadawania, a drugi do wydawania przesytek. W rezultacie
dostepnosc¢ do ustug pocztowych w takich urzedach zapewniona byta przez 24 godziny we wszystkie dni tygodnia.
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oczekiwania klientow na ustugi wprowadzano tzw. schemat szybkiego reagowania, ktory
stanowit aktywizacje pracownikéw zaplecza poprzez dorazne uruchamianie stanowiska
okienkowego w sytuacji tworzacych sie kolejek™;

= stosowaniu kart pomiaru czasu oczekiwania na obstuge w placéwce pocztowej oraz wykorzystywaniu
danych z systemu Qmatic w celu usprawnienia obstugi klientow;

= prowadzeniu szkolen z zakresu profesjonalnej obstugi klienta dla pracownikéw bezposredniej
obstugi klientéw w placéwkach pocztowych, w tym poprzez definiowanie celéw poszczegdlnych
ustug;

= centralizacji stuzb doreczen oraz wdrazaniu elektronicznych aplikacji usprawniajacych ich prace;

= kontroli skutecznosci oprézniania skrzynek nadawczych m.in. poprzez wrzuty listéw kontrolnych
kategorii ekonomicznej i priorytetowej oraz identyfikacje miejsc i przyczyn nieterminowego
oprdézniania tych skrzynek, a informacje o stwierdzonych nieprawidtowosciach przekazywano
do wiasciwych urzedéw pocztowych;

= kontroli jakosci obstugi metoda ,Tajemniczy Klient".

Jednym z czynnikéw majacym wptyw na dostepnos¢ ustug pocztowych jest dostosowanie godzin
pracy placowek pocztowych do potrzeb klientéw w tym zakresie. Z ustalerh w kontrolowanych RS
wynika, ze monitorowaty one natezenie liczby klientéw w réznych godzinach dni roboczych
i sobét. Wyniki tego monitoringu byty podstawa do wyznaczania czasu pracy poszczegélnych
placéwek zlokalizowanych na terenie danego RS. W rezultacie, w zaleznosci od zapotrzebowania
klientéw na ustugi w réznych porach dnia, zmieniano godziny otwarcia poszczegdlnych placéwek.
| tak, w kontrolowanych RS monitorowanie liczby klientow oraz operacji realizowanych w kazdej
placéwce w okreslonym czasie skutkowato wprowadzaniem stosownych zmian w zakresie czasu
pracy placowek, ktére w wiekszosci przypadkdédw (ok. 65%) polegaty na wydtuzeniu czasu pracy
placowki. Z ustalen kontroli w RS wynika, ze wszystkie placéwki pocztowe potozone na terenie
miast byty czynne po godzinie 15:00, w tym po srednio ok. 10% z nich byty czynne odpowiednio
do godziny: 17:00, 18:00, 19:30 i 24:00; ok. 40% - do godziny 19:00 i ok. 20% - do godziny 20:00.
Wiekszos¢ placowek potozonych na terenie gmin wiejskich (przecietnie ok. 70%) byta czynna
do godziny 15:00, a ok. 10% — do 15:30. Sredni czas oczekiwania klientéw na obstuge w poddanych
ogledzinom placéwkach pocztowych wahat sie od 4 do 14 minut, a najdtuzej czes¢ klientdw (1,1%)
oczekiwata na obstuge (od 25 do 30 minut) w co pigtej skontrolowanej placéwce RS Warszawa-
-Miasto. Nalezy przy tym nadmieni¢, ze w poddanych ogledzinom placowkach na drzwiach
wejsciowych umieszczano informacje o godzinach otwarcia oraz o adresach najblizszych placéwek
pocztowych czynnych dtuzej w dni powszednie, w soboty, niedziele i w Swieta oraz catodobowo.

Czynnikiem majacym wptyw na dostepnosc ustug pocztowych sg réwniez ceny ustug pocztowych.
Ustalono, ze Poczta Polska SA opracowata projekt nowego cennika, z uwzglednieniem dostepnosci
cenowej, mierzonej iloscig najpopularniejszych przesytek listowych, ktérg mozna naby¢ za kwote

minimalnego wynagrodzenia za prace™.

9 7 przeprowadzanych co kwartat badan ankietowych wsréd klientéw odwiedzajacych dang placéwke pocztowa $rednio
raz w tygodniu lub czesciej, dotyczacych poziomu zadowolenia klientéw z organizacji obstugi w zakresie dtugosci
oczekiwania na obstuge, szybkosci obstugi, ilosci czynnych okienek i dtugosci kolejek wynikato, ze miat miejsce wzrost
wskaznika zadowolenia z ok. 85% w Il kwartale 2013 r. do ok. 97% w IV kwartale 2014 .

120 Projekt cennika ustug powszechnych przedktadany jest przez operatora wyznaczonego Prezesowi UKE, ktéry moze wnie$¢
sprzeciw do przedtozonej propozycji (stosownie do art. 57 ustawy Pp z 2012 r.).
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Kontrolowane RS monitorowaty czas przebiegu przesytek zaréwno rejestrowanych, jak i zwyktych.
Od poczatku 2014 r. Biuro Jakosci Poczty Polskiej SA przesytato do RS tygodniowe raporty
na podstawie ktérych wyliczano wskaznik terminowosci, ktory byt jednym z elementéw uzyskania
premii zadaniowej. Ponadto, w celu podniesienia wskaznika terminowosci dostarczania
przesytek, w niektérych placéwkach pocztowych witgczono terminowos$¢ dostarczenia paczki
priorytetowej, paczki wartosciowej priorytetowej oraz przesytki pobraniowej priorytetowe;j
do elementéw uzyskania premii, a warunkiem otrzymania premii byto uzyskanie wskaznika
terminowosci na poziomie 95%.

W okresie 2013 - | pot. 2014 r. miato miejsce pogorszenie wskaznikow terminowosci
dostarczania niektorych przesytek pocztowych. Na przyktad, w RS Warszawa-Miasto wskazniki
te zmniejszyty sie z 87,0% do 77,4% w przypadku doreczania listdw poleconych priorytetowych,
293,6% do 73,6% w przypadku paczek pocztowych priorytetowych i z99,2% do 94,4% w przypadku
doreczania paczek pocztowych ekonomicznych. W przywotanym RS nieco poprawit sie natomiast
w powyzszym okresie wskaznik terminowosci doreczen listow poleconych ekonomicznych
(292,2% do 92,4%).

W zwigzku z powyzszym, NIK negatywnie ocenia fakt, ze Poczta Polska SA jako operator
wyznaczony nie osiggneta wartosci wskaznikéw czasu przebiegu przesytek okreslonych
w art. 178 ust. 2 pkt 2 ustawy Pp z 2012 roku. Standard jakosci w obszarze czasu przebiegu
przesytek przez okres trzech lat wyznaczaty dla tego operatora wyniki badan na koniec 2012 roku.
Wyniki badan UKE wskazuja natomiast, ze w 2013 r. Poczta Polska SA osiggneta poziom
wymaganych wskaznikéw tylko w dwéch obszarach, tj. przesytek listowych nierejestrowanych
dla standardu doreczen D+3 i D+5. W pozostatych obszarach, tj. przesytek listowych
nierejestrowanych priorytetowych (standard doreczen D+1, D+2, D+3), paczek pocztowych
priorytetowych (standard doreczen D+1) i paczek pocztowych ekonomicznych (standard doreczen
D+3) wskazniki nie zostaty osiagniete™'. Jedng z gtéwnych przyczyn spadku w 2013 r. wskaznikow
czasu przebiegu przesytek byta zapoczatkowana w 2011 r. na szerokg skale restrukturyzacja Poczty
Polskiej SA w zakresie zmian w organizacji logistyki pocztowej i transportu, systemoéw IT, a takze
zarzadzania pracownikami. Spadek sprawnosci w pierwszej fazie wprowadzania wymienionych
zmian wynikat z wystepowania czynnika adaptacyjnego, w tym zwigzanego z dostosowaniem
kompetencji i poziomu zatrudnienia do tych zmian. Od 1 stycznia 2014 r. w Poczcie Polskiej SA
wprowadzono réwniez jednolity model rozliczania skutecznosci doreczania przesytek poleconych

w podziale na rejony doreczen oraz na listonoszy, ktéry powigzano z systemem premiowym'?

121 Wskazniki czasu przebiegu dla przesytek listowych nierejestrowanych priorytetowych w 2013 r. byty mniejsze niz w 2012 r.
i wynosity odpowiednio: 66,7% i 68,7% dla standardu doreczenh D+1, 90,8% i 92,5% dla standardu doreczen D+2
oraz 96,7% i 97,8% dla standardu doreczen D+3. Dla paczek pocztowych priorytetowych wskazniki te wynosity 76,8%
i79,5% dla standardu doreczen D+1, zas dla paczek pocztowych ekonomicznych - 97,8% i 98,3% dla standardu doreczen
D+3 (zob. Raport Prezesa UKE z badan czasu przebiegu przesytek pocztowych uzyskanego w zakresie ustug powszechnych
w obrocie krajowym za rok 2013. UKE, Warszawa, maj 2014 r.).

122 Oproécz uzalezniania premii zadaniowej listonoszy od wskaznika skutecznosci doreczania, w celu poprawy tej skutecznosci
m.in. wprowadzano tzw. schodkowy czas pracy listonoszy (przesuniecie godzin doreczania) oraz zachecano klientéw
placéwek odbierajacych awizowane przesytki polecone do skorzystania i ztozenia zgdania doreczenia tych przesytek
do skrzynki oddawczej. Ponadto, w niektérych RS wdrozona zostata ustuga dodatkowa ,doreczenie na zyczenie”
(np. od 1 grudnia 2014 r.w RS Lublin), ktéra umozliwia - za dodatkowa optata — powtdrne doreczenie przesytki w godzinach
uzgodnionych z adresatem, lub doreczenie przesytki pod inny adres niz wskazany na przesytce, a takze zachecano klientéw
do korzystania i ztozenia zadania otrzymywania zawiadomien w formie elektronicznej (eINFO:awizo), badz do zadania
doreczania przesytek poleconych do skrzynki oddawczej (np. w RS Poznan).
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Podstawowym celem wprowadzenia tego modelu byto zmniejszenie liczby awizowanych
przesytek poleconych oraz biezacy monitoring wskaznikéw skutecznosci. W konsekwencji,
wskaznik skutecznosci doreczania dla kontrolowanych RS zwiekszyt sie przecietnie z ok. 77%
w 2013 r. do ok. 79% w 2014 roku. Przyczynami awizowania przesytek poleconych byty najczesciej:
nieobecnos¢ adresata w chwili podjecia préby jej doreczenia, odmowa przyjecia przesyiki
przez osobe wspotzamieszkatg lub koniecznos$¢ awizowania przesytki nadanej na zasadach
specjalnych, mimo posiadania wiedzy o zmianie miejsca zamieszkania adresata.

W zwiagzku z tym, ze Poczta Polska SA zajmuje dominujaca pozycje na rynku ustug pocztowych,
a zwfaszcza w zakresie listowych przesytek rejestrowanych', to istotng kwestig jest zapewnienie
stosownego poziomu bezpieczeAstwa obrotu pocztowego, tj. ochrony przesytek przed
ubytkiem, uszkodzeniem, zepsuciem zawartosci, zaginieciem badz niedoreczeniem. Z ustalen
kontroli wynika, ze zaréwno Biuro tadu Korporacyjnego i Zgodnosci Poczty Polskiej SA,
jak i kontrolowane RS monitorowaty stan bezpieczenstwa przesytek pocztowych, wyliczaty
wskazniki bezpieczenstwa dla poszczegdlnych rodzajow ustug'®* oraz sporzadzaty stosowne
sprawozdania. Kontrolowane RS, bedac adresatem raportéw z oceny zgodnosci, sporzadzanych
przez wymienione Biuro, przekazywaty je do poszczegdlnych jednostek organizacyjnych
o terenowym zasiegu dziatania. Poprzez ujecie w raportach odpowiednich zalecen,
RS zobowigzywaty kierownikéw podlegtych jednostek do unifikacji stanu faktycznego

124

ze stanem wymaganym oraz prowadzity nadzér nad procesem dostosowania sie tych jednostek
do obowiazujacych wymogéw. Podlegte placéwki zostaty takze zobowigzane do przekazywania
informacji zwrotnych o wdrozeniu wydanych zalecen pokontrolnych, a w uzasadnionych
przypadkach ich niewdrozenia, RS stosowaty sankcje dyscyplinujagce wobec pracownikow

1125

odpowiedzialnych za wystapienie nieprawidtowosci'?.

W rezultacie powyzszych dziatar Poczty Polskiej SA, stan bezpieczenstwa jej przesytek pocztowych
utrzymywat sie w okresie objetym kontrolg — z wyjatkiem przetomu Il p6trocza 2012 r.
i | potrocza 2013 r,, tj. w okresie dokonywania intensywnych zmian w strukturze organizacyjnej
Spotki na wzglednie statym poziomie'®, w tym w zakresie ustug powszechnych. Swiadcza
o tym dane na wykresie 7.

123 Zob.: Raport o stanie rynku pocztowego za rok 2013. Urzad Komunikacji Elektronicznej. Warszawa, maj 2014 oraz raporty
za lata wczedniejsze. Wolumen przesytek listowych rejestrowanych w okresie objetym kontrolag wynosit: 432,7 min szt.
w 2011 r., 4479 min szt. w 2012 r., 455,6 min szt. w 2013 r.i 391,9 min szt. w 2014 r. (dane Poczty Polskiej SA).

124 Wartos¢ wskaznika stanowi iloraz liczby naruszen bezpieczenstwa na kazde 100 tys. wykonanych ustug, co oznacza, ze
bezpieczenstwo przesytek pocztowych jest tym wieksze, im wartos¢ tego wskaznika jest mniejsza. Konkretne wartosci
tych wskaznikéw stanowig tajemnice przedsiebiorstwa.

125 W placéwkach pocztowych wyznaczono pracownikéw odpowiedzialnych za bezpieczenstwo obrotu pocztowego
wraz z okre$leniem zakresu zadan do realizacji.

126 7 tytutu zados¢uczynienia, m.in. za uszkodzenia, zepsucia zawartosci przesytek i zaginie¢ przesytek, Poczta Polska SA
wypfacata stosowne odszkodowania, ktérych wysokos¢ w okresie objetym kontrolg ksztattowata sie proporcjonalne
do wartosci wskaznikéw bezpieczenstwa.
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Wykres nr7
Procentowe zmiany wskaznikéw bezpieczenstwa dla niektorych grup ustug pocztowych (I pot. 2011 r. = 100)
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Zrédto: Opracowano na podstawie danych Poczty Polskiej SA.

Osiggniecie przez Poczte Polska SA w | pot. 2014 r. podobnego poziomu bezpieczeristwa obrotu
pocztowego jak przed rozpoczeciem zmian organizacyjnych byto przede wszystkim skutkiem
wprowadzenia szeregu uregulowan, w ktérych wskazano mechanizmy okreslajgce wymagania
w tym zakresie. Ponadto, sposoby postepowania w fazie nadawczej, ekspedycyjno-rozdzielczej
oraz oddawczej zostaly zawarte w poszczegolnych instrukcjach technologicznych wykonywania
ustug. Wdrozono réwniez system ochrony oséb i mienia.

W bezposrednim zwigzku z poziomem bezpieczenstwa obrotu pocztowego pozostawaty
sktadane reklamacje przez klientow Poczty Polskiej SA. Z ustalerh w kontrolowanych RS wynika,
ze w latach 2012-2013, tj. w ramach aktualnej struktury organizacyjnej Spotki, liczba reklamacji
dotyczacych $wiadczonych ustug pocztowych ogétem zmniejszyta sie przecietnie o ok. 20%.
Udziat reklamacji dotyczacych ustug powszechnych w ogoélnej liczbie reklamacji wynosit ok. 90%.
Wiekszos¢ tych reklamacji sktadana byta z powodu utraty przesytki poleconej (ok. 60%). Udziat
reklamacji rozpatrzonych pozytywnie wynosit zas srednio ok. 38%.

3.3.3. Jakos¢ ustug w opinii klientéw placéwek Poczty Polskiej SA

W toku ogledzin 141 placéwek pocztowych zlokalizowanych na obszarze dziatania siedmiu
kontrolowanych RS przeprowadzono badanie ankietowe wsrod klientéw tych placowek na temat
ich opinii o jakosci Swiadczonych ustug'. Poza tym, NIK przeprowadzita w IV kwartale 2014 r.
internetowe badanie ankietowe dotyczace jakosci ustug pocztowych swiadczonych przez Poczte
Polska SA™®. W obu ankietach opinie respondentéw dotyczyty zadowolenia: z ogélnego poziomu

127 W toku ogledzin zankietowano ogétem 2 213 klientéw korzystajacych z ustug pocztowych w tych placéwkach i ktérzy
wyrazili zgode na udziat w sondazu. Klienci otrzymywali do samodzielnego wypetnienia na miejscu — przygotowane
przez NIK kwestionariusze ankietowe. Ankieta miata charakter anonimowy, a pytania charakter zamkniety (kafeteria
odpowiedzi byta ustalona, a do respondenta nalezat wybor i zaznaczenie jednego z podanych wariantéw).
Wsrod respondentow 94,3% stanowili klienci indywidualni, 67,5% odpowiedzi respondentéw dotyczyto oceny placéwek
pocztowych zlokalizowanych na ternie miast, a 32,4% na terenie wsi (zob. Zatacznik 5.4.).

128 Ankieta zostata zamieszczona na stronie internetowej NIK i zawierata 15 merytorycznych pytan, m.in. z zakresu dostepnosci
ustug pocztowych, terminowosci doreczania przesytek i ich bezpieczenstwa oraz jakosci obstugi klientéw w punktach
pocztowych Poczty Polskiej SA. Respondenci przestali do NIK tacznie 5 629 ankiet. Z analizy wytaczono 330 ankiet, ktére
zostaty wystane zkomputeréw o tym samym adresie IP (nalezgcych do Poczty Polskiej SA): 194.99.117.53 - (227 odpowiedzi),
194.99.117.56 - (5 odp.), 212.160.130.177 - (11 odp.), 212.160.130.178 - (87 odp.). Wsréd respondentow 96,4% stanowili
klienci indywidualni, 90,1% odpowiedzi respondentéw dotyczyto funkcjonowania placéwek pocztowych na terenie miast,
a prawie 10% na terenach wiejskich. W uktadzie terytorialnym najwiecej ankiet wypetnili mieszkancy wojewddztw:
pomorskiego 21,6%, mazowieckiego 20,2%, $laskiego 8,6% i dolnoslaskiego 7,3% (zob. Zatacznik 5.5.).
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ustug pocztowych oraz zmian w tym zakresie w ostatnich trzech latach, z terminowosci doreczania
przesytek i zmian w tym zakresie w ostatnich trzech latach, z bliskosci placéwek pocztowych
i rozmieszczenia skrzynek pocztowych oraz zmian pod tym wzgledem w ostatnich trzech latach,
z godzin pracy placéwki pocztowej, z szybkosci obstugi w placéwce, ze sposobu doreczania
przesytek przez listonosza oraz zmian pod tym wzgledem w ostatnich trzech latach, ze sposobu
dostarczania przesytek poleconych oraz zmian w tym zakresie w ostatnich trzech, z bezpieczenstwa
przesytek pocztowych, a takze czestosci wystepowania zdarzen polegajacych na: zagubieniu
przesytki, opdznionym jej dostarczeniu, uszkodzeniu zawartosci przesyiki, zbyt dtugich kolejkach
w placoéwce, badz pozostawieniu awiza pomimo obecnosci domownikéw. Ponadto respondenci
mieli mozliwos$¢ oceny poziomu cen za ustugi pocztowe.

Wyniki przeprowadzonego badania wskazujg, ze bardziej korzystne dla Poczty Polskiej SA byty
opinie respondentéw wyrazane przez klientow placéwek pocztowych podczas ogledzin tych
placéwek, niz oceny klientéw placoéwek pocztowych wyrazone w ankietach internetowych.
Na przyktad, podczas gdy z ogélnego poziomu swiadczenia ustug pocztowych zadowolonych
byto 93,5% respondentéw ankietowanych w czasie ogledzin placéwek, to ten wskaznik w grupie
internetowych respondentow byt ponad dwukrotnie mniejszy i wynosit 42,2%. Podobne réznice
wystapity w opinii dotyczacej poprawy w poziomie swiadczenia przedmiotowych ustug w ostatnich
trzech latach. Wskazniki te wynosity odpowiednio: 82,9% i 38,5%"".

Pozytywne opinie klientéw placéwek pocztowych w analizowanych zbiorach ankiet o ich
zadowoleniu z bliskosci placowek i rozmieszczenia skrzynek pocztowych, z terminowosci
doreczania przesytek, z godzin pracy placéwek pocztowych i szybkosci obstugi w tych placéwkach
oraz z poziomu cen ustug pocztowych przedstawiajg dane na wykresie 8.

Wykres nr 8
Procentowy udziat zadowolonych respondentéw z warunkdéw swiadczenia ustug pocztowych
(liczba respondentéw ogoétem w grupie = 100)
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Zrédto: Opracowano na podstawie ankiet NIK.
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129 Réznice w ocenie jakosci ustug pocztowych przez wymienione dwie grupy respondentéw mogty by¢ uwarunkowane
czynnikiem psychologicznym. Na przyktad, motywem do wypetnienia ankiety internetowej mogto by¢ niezadowolenie
klienta z koniecznosci dtugiego oczekiwania na obstuge w kolejce po odbiér awizowanej przesyitki, badz zaginiecie
lub otrzymanie uszkodzonej przesytki, a takze wiekszy dostep do Internetu na terenie miast (w zbiorze ankiet internetowych
znalazto sie o0 33,5% wiecej ankiet wypetnionych przez mieszkancéw miast).
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Z danych na wykresie 8 wynika, ze najmniej zadowolonych respondentéw internetowych byto z szybkosci
obstugi w placéwkach pocztowych (33,6%), natomiast najmniej zadowolonych wsréd respondentow,
ktorzy wypetnili ankiety w kontrolowanych placéwkach pocztowych, byto z poziomu cen ustug
pocztowych (65,2%). Nalezy réwniez zwrdci¢ uwage na fakt, ze czes¢ respondentédw nie miata zdania
w sprawie kwestii wyszczegdlnionych na tym wykresie. W grupie respondentéw internetowych wskaznik
ten wahat sie od 5,4% (w przypadku prosby o opinie w sprawie sposobu doreczania przesytek przez
listonosza) do 20,4% (w przypadku prosby o opinie w sprawie bezpieczenstwa przesytek pocztowych,
aw grupie respondentéw, ktorzy wypetnili ankiety w kontrolowanych placéwkach pocztowych - od 3,8%
(w przypadku prosby o opinie w sprawie godzin pracy swojej placéwki pocztowej) do 14,5% (w przypadku
prosby o opinie w sprawie poziomu cen ustug pocztowych). Pozostali respondenci wyrazili negatywne
opinie o warunkach swiadczenia ustug pocztowych, wyszczegdélnionych na omawianym wykresie.

Wazna kwestig sg takze pozytywne opinie respondentéw na temat zmian w dostepnosci i jakosci ustug
pocztowych swiadczonych przez placowki Poczty Polskiej SA w ostatnich trzech latach. W analizowanych
zbiorach ankiet, udziat pozytywnych opinii dotyczacych bliskosci placéwek i rozmieszczenia skrzynek
pocztowych, terminowosci doreczania przesytek, sposobu doreczania przesytek przez listonosza
i sposobu doreczania przesytek poleconych w tych placéwkach przedstawiaja dane na wykresie 9.

Zwraca uwage fakt, ze zdaniem znacznej czesci respondentéw w ostatnich trzech latach sytuacja
nie zmienita sie. W grupie internetowej takg opinie wyrazito 41,0% respondentéw w sprawie
bliskosci placowek i skrzynek pocztowych, 25,7% w sprawie terminowosci dostarczania przesytek,
32,7% w sprawie sposobu doreczania przesytek przez listonosza oraz 33,1% w sprawie sposobu
dostarczania przesytek poleconych. W przypadku respondentow, ktérzy wypetnili ankiety
w kontrolowanych placéwkach pocztowych wskazniki te ksztattowaty sie odpowiednio na poziomie:
23,2%, 17,3%, 25,6% oraz 25,5%. W przekonaniu pozostatych respondentéw internetowych sytuacja
pod wzgledem rozpatrywanych kwestii raczej lub zdecydowanie sie nie poprawita, a wskazniki
w tym zakresie wynosity odpowiednio: 35,7%, 36,2%, 41,5% i 41,8%. Znacznie mniej krytyczni
pod tym wzgledem byli respondenci, ktérzy wypehili ankiety podczas ogledzin placéwek pocztowych
w kontrolowanych RS. W kwestiach wyszczegdlnionych na wykresie 9, opinig, ze sytuacja raczej
lub zdecydowanie sie nie poprawita wyrazito bowiem 5,9%, 3,6%, 4,1% i 4,2% respondentow.

Wykres nr 9

Przcentowy udziat pozytywnych opinii o zmianach wybranych warunkéw swiadczenia ustug pocztowych

w ostatnich trzech latach (liczba respondentéw ogétem w grupie = 100)
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Zrédto: Opracowano na podstawie ankiet NIK.
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Do wyznacznikow jakosci ustug pocztowych nalezy m.in. zaliczy¢ czestotliwos$¢ wystepowania
takich zdarzen jak zagubienie, op6zZnione dostarczenie i uszkodzenie zawartosci przesytki,
a takze zbyt dtugie kolejki w placéwce, czeste pozostawianie awiza pomimo obecnosci
domownikoéw, badz trudnosci w uzyskaniu wyczerpujacej informacji w placéwce pocztowe;j.
Wyniki analizy ankietowych odpowiedzi respondentéw w tym zakresie wskazuja, ze ich znaczna
cze$¢ przynajmniej raz w ciggu ostatnich trzech lat doswiadczyta powyzej wymienionych zdarzen.
Swiadcza o tym dane, przedstawione na wykresie 10. Wynika z nich, ze najstabszym ogniwem
w systemie Swiadczenia ustug pocztowych przez placowki Poczty Polskiej SA jest sprawnos¢
obstugi klientéw, przejawiajaca sie w zbyt dtugich kolejkach. Wskazywali na to zaréwno respondenci
z grupy internetowej (90,5% wskazan), jak i respondenci korzystajacy z ustug pocztowych podczas
ogledzin placéwek w kontrolowanych RS (64,5% wskazan). Ponadto, respondenci z obu grup
wskazywali na czeste i bardzo czeste wystepowanie kolejek w placéwkach (odpowiednio:
64,1% i 18,9% wskazan). Nalezy przy tym podkredli¢, ze na tworzenie sie zbyt dtugich kolejek
w placéwkach pocztowych duzy wptyw miato pozostawianie przez doreczycieli awiza
w skrzynkach odbiorczych pomimo obecnosci domownikéw.

Wykres nr 10

Procentowy udziat respondentoéw, ktdrzy przynajmniej raz w ciggu ostatnich trzech lat doswiadczyli
negatywnych zdarzen zwigzanych z korzystaniem z ustug placéwek Poczty Polskiej SA

(liczba respondentéw ogdétem w grupie = 100)
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Zrédto: Opracowano na podstawie ankiet NIK.

W ocenie NIK, przedstawione powyzej wyniki badan ankietowych dotyczacych jakosci ustug
pocztowych, w tym ich dostepnosci wskazuja, ze w okresie objetym kontrolg Poczta Polska SA
miata trudnosci w usprawnianiu organizacji pracy w jej placéwkach, zwtaszcza w duzych
miastach, w ktérych najczesciej wystepowaly i nadal wystepuja zbyt dtugie kolejki klientow
oczekujacych na obstuge. Jedna z gtéwnych przyczyn tych kolejek w duzych miastach,
oprocz pozostawiania przez doreczycieli awiza w skrzynkach odbiorczych pomimo obecnosci
domownikow, byta i jest zbyt mata gestosc placowek pocztowych.
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m Skutecznos¢ restrukturyzacji Poczty Polskiej SA

3.4.1. Zatozenia strategii rozwoju Poczty Polskiej SA

Przyjete przez Zarzad Poczty Polskiej SA w 2011 r. do realizacji Kierunki Strategiczne Poczty Polskiej S.A.
do 2015 roku®™°® byty w nastepnych latach, tj. 2012-2014, corocznie aktualizowane™'. Na mocy
kolejnych uchwat Zarzadu Spétki uchylano wczesniejszych uchwaty w tej sprawie. Kolejne wersje
Strategii byty pozytywnie opiniowane przez Rade Nadzorczg (RN) Poczty Polskiej SA.

Kierunki Strategiczne Poczty Polskiej S.A. do 2015 roku zostaty opracowane m.in. przy zatozeniu
petnienia do 2015 r. funkcji operatora wyznaczonego do $wiadczenia ustug powszechnych
oraz przygotowania do konkurowania na wolnym rynku pocztowo-finansowym, a baza przysztej
ekspansji Spotki bedzie wykorzystanie szans wynikajgcych z jej upublicznienia. W odniesieniu
do relacji z wtascicielem, tj. Skarbem Panstwa, zatozono brak dofinansowania dziatalnosci Spofki
przez Skarb Panstwa oraz taka polityke dywidend, ktéra zapewnitaby fundusze na finansowanie
dziatan restrukturyzacyjnych i rozwojowych. Przyjeto takze zatozenie rekompensaty kosztu
netto $wiadczenia ustugi powszechnej. Ponadto przyjeto zatozenie, ze wprowadzony zostanie
nowy system wynagrodzen'? ktéry miat skutkowac wprowadzeniem wynagrodzen rynkowych,
elastycznego czasu pracy, opieki medycznej i nowego systemu premiowania za wyniki.

W przedmiotowym dokumencie przyjeto, ze celem strategicznym Spotki w perspektywie finansowej
jest osiggniecie w 2015 r. odpowiedniego poziomu wskaznikéw ROE netto Grupy Poczty Polskiej SA,
rentownosci brutto Poczty Polskiej SA oraz dochodu pracownika (poziom tych wskaznikéw stanowi
tajemnice przedsiebiorstwa). Jako cele strategiczne w perspektywie klientdw, przyjeto osiagniecie
wskaznika zadowolenia klientéw z ustug oraz procentu klientéw oceniajacych Poczte Polskg SA
jako firme dobrze zarzadzang (poziom tych wskaznikéw stanowi tajemnice przedsiebiorstwa).

Przyjeto, ze cele strategiczne zostang osiggniete poprzez realizacje programoéw strategicznych
obejmujacych kluczowe obszary dziatalnosci Spoétki, w tym poprawe wizerunku i intensywne
wsparcie marketingowe sprzedazy, dopasowanie oferty do potrzeb klientéw, nowy model sieci
sprzedazy, efektywne zarzadzanie aktywami rzeczowymi, zmotywowanych i kompetentnych
pracownikoéw oraz przejrzysta strukture organizacyjna. Kazdy z programéw obejmowat natomiast
projekty, ktérych realizacja skutkowa¢ miata wymiernymi korzy$ciami w postaci podniesienia
satysfakcji klientow z ustug i obstugi, wprowadzenia nowego i dochodowego modelu sieci
sprzedazy, optymalizacji proceséw biznesowych (kluczowych z perspektywy ksztattowania
satysfakcji klientdw) oraz zwiekszenia satysfakcji pracownikéw i usprawnienia systemu zarzadzania
Spotka. Realizacja programéw strategicznych miata réwniez zapewnic utrzymanie stabilnego
poziomu przychodéw oraz uzyskanie wysokiej efektywnosci kosztowej i operacyjne;j.

Kierunki Strategiczne Poczty Polskiej SA do 2017 roku byty aktualizacjg Strategii przyjete;j
w 2011 roku. W dokumencie tym uwzgledniono zmiany otoczenia i wczesniejsze efekty wdrazania
Strategii oraz doprecyzowano dziatania rozwojowe i reorganizacyjne w poszczegdlnych

130 Uchwata Zarzadu Poczty Polskiej SA z dnia 11 pazdziernika 2011 r. w sprawie Kierunkdw Strategicznych Poczty Polskiej SA
do 2015 roku.

131 Uchwaty Zarzadu Poczty Polskiej SA: z dnia 18 grudnia 2012 r. w sprawie Kierunkédw Strategicznych Poczty Polskiej SA
do 2017 roku oraz z dnia 10 grudnia 2013 r. w sprawie Kierunkéw Strategicznych Poczty Polskiej SA do 2018 roku.

132 Polegajacy na uzaleznieniu wynagrodzen od wynikéw pracy. W istniejagcym systemie wynagrodzen 89,5% stanowity
wynagrodzenia zasadnicze i dodatki kodeksowe, a 10,5% stanowity sktadniki zmienne. Zatozono, ze wynagrodzenie
zasadnicze i dodatki kodeksowe stanowi¢ beda 80% wynagrodzenia, a 20% — premia motywacyjna.
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obszarach dziatalnosci Spotki. Poza tym przyjeto, ze cele strategiczne w perspektywie finansowej
i w perspektywie klientéw w 2017 r. beda takie same, jak przyjete przed aktualizacja Strategii,
Co oznaczato przesuniecie o 2 lata realizacji tych celéw. Zawarto w nim takze zapis o skoncentrowaniu
dziatan, polegajacych m.in. na wprowadzeniu Spoétki na gietde (w celu pozyskania kapitatu
niezbednego do rozwoju) oraz dofinansowanie Banku Pocztowego™, Nie okreslono jednak terminu
realizacji tych celow. W zakresie dziatalnosci inwestycyjnej przewidywano m.in. rozbudowe sortowni
i zakup maszyn do sortowania, zakup komputeréw oraz samochodoéw (szczegétowe zatozenia
stanowig tajemnice przedsiebiorstwa).

Kierunki Strategiczne Poczty Polskiej do 2018 roku byty rowniez kontynuacja zatozen strategii
22011 r,, z pewnymi modyfikacjami wynikajgcymi ze zmian w otoczeniu oraz wczes$niejszych efektow
jej wdrazania. W dokumencie tym nie zmieniono celéw strategicznych zaréowno w perspektywie
finansowej, jak i klientéw. Oznaczato to, ze osiggniecie strategicznych celéw finansowych, zatozonych
pierwotnie na 2015 r., przesunieto o kolejny rok, tj. do 2018 roku.

3.4.2. Realizacja strategicznych celéw Poczty Polskiej SA

Najwyzsza Izba Kontroli ocenita pozytywnie, mimo stwierdzonych nieprawidtowosci,
dziatalnos¢ Zarzadu Poczty Polskiej SA w zakresie stopnia realizacji celow przyjetych
w Kierunkach Strategicznych Poczty Polskiej SA do 2015 roku (ze zmianami).

Ustalono, ze okre$lone w Kierunkach Strategicznych Poczty Polskiej SA cele realizowano w ramach
18 programéw strategicznych, rozpisanych na 168 projektéw strategicznych. Do czasu zakonczenia
kontroli zrealizowano 87 projektéw (51,8%), 34 projekty byty na etapie realizacji (20,2%),
31 - na etapie przygotowania (18,4%), 10 — na etapie ,zamykania” (5,9%), a realizacje 6 projektéw
zawieszono (3,7%). Konkretyzacje celéw strategicznych stanowity takze roczne plany rzeczowo-
-finansowe, przyjmowane uchwatami Zarzadu Poczty Polskiej SA i przedstawiane RN Spotki.
Plany te zawieraly prognozy podstawowych wielkosci ekonomicznych, w tym przychody, koszty,
zysk, stan zatrudnienia oraz informacje dotyczace otoczenia biznesowego Spétki i planowane
dziatania w danym roku. Na przyktad, plan rzeczowo-finansowy na 2014 r. musiat zosta¢ zmieniony,
gtéwnie z powodu przegranego kontraktu na swiadczenie ustug pocztowych dla Ministerstwa
Sprawiedliwosci i Prokuratur. Spowodowato to powstanie luki w planie (jej wysoko$¢ stanowi
tajemnice przedsiebiorstwa). W aktualizacji planu przedstawiono takze inicjatywy majace w znaczny
sposéb zmniejszy¢ powstate z tego tytutu straty. Poczta Polska SA przystepujac do przetargu
na $wiadczenie ustug pocztowych dla Ministerstwa Sprawiedliwosci i Prokuratur ztozyta oferte
obejmujgca swoim zakresem ustuge powszechna, ktérej wartos¢ okreslono w oparciu o aktualny
cennik ustug powszechnych w obrocie krajowym i zagranicznym oraz taryfe specjalng wedtug zasad
przewidzianych w regulaminie $wiadczenia powszechnych ustug pocztowych. Nie przygotowata
zatem odrebnej kalkulacji kosztow wytacznie dla potrzeb tego przetargu.

133 Poczta Polska SA posiadata wiekszosciowy pakiet (75% minus 10 akgcji) akcji Banku Pocztowego SA (BP), pozwalajacy
na wykonywanie kontroli nad BP, ale nie pozwalajacy na zmiane jego statutu. Zmiana statutu byta niezbedna
dla podwyzszenia jego kapitatu zaktadowego. Mniejszosciowy akcjonariusz BP, tj. PKO BP SA nie aprobowat propozycji
Poczty o dokapitalizowanie BP pro rata (tj. przy zachowaniu aktualnej struktury akcjonariatu). Proponowat natomiast
nabycie akgji BP od Poczty. Do czasu zakoriczenia niniejszej kontroli, nie dofinansowano BP.
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Wyniki kontroli wskazuja, ze w ramach dziatan restrukturyzacyjnych, wynikajacych z zatozen
przyjetych w strategii rozwoju Poczty Polskiej SA, m.in.:

1)

2)

3)

4)
5)

dokonano centralizacji zarzadzania Spotka poprzez zmiane sposobu zarzadzania z obszarowego
na pionowy. Zaktadano, ze utworzone Centra i Piony w nowej strukturze organizacyjnej Spofki
przyczynia sie do udroznienia przeptywu decyzji do osrodkéw wykonawczych, poprawy
wynikoéw, oszczednosci w kosztach, w tym kosztéw zatrudnienia™*. Ponadto, w ramach zmian
organizacyjnych zlikwidowano Centrum Poczty, tworzac w to miejsce Pion Rozwoju Ustug
Pocztowych, Pion Rozwoju Ustug Finansowych i Pion Sprzedazy. W miejsce zlikwidowanych
116 stanowisk dyrektorskich, w tym 98 w Oddziatach Rejonowych, utworzono 78 stanowisk
dyrektorskich, w tym 44 w Pionach oraz 34 w Regionach Sieci. W praktyce, dokonywane zmiany
organizacyjne skutkowaty - w niektorych przypadkach — powstaniem posrednich ogniw
pomiedzy cztonkami Zarzadu a nowymi komaérkami organizacyjnymi, badz pokrywaniem
sie zakresu obowigzkow dyrektoréow nowych komoérek z zakresem obowiagzkow dyrektora
zarzadzajacego Pionem Finansowym™’;

zredukowano poziom zatrudnienia. W okresie objetym kontrolg zmniejszono zatrudnienie
ogo6tem 0 11,9%. (z 94 083 0séb w 2011 r. do 82 854 0s6b w | pot. 2014 r."°), w tym zwhaszcza
zatrudnionych przy obstudze klientow, tj. w urzedach i punktach pocztowych - 0 13,2%
oraz listonoszy - 0 13,8%. W wyniku zmian organizacyjnych przeprowadzonych od 2011 r,,
tj. zmiany sposobu zarzadzania z obszarowego na pionowy, prawie trzykrotnemu zwigkszeniu
ulegto zatrudnienie w Centrali Poczty Polskiej SA, jednak przy jednoczesnym zmniejszeniu
0 14,2% liczby etatow dyrektorow i ich zastepcow;

otwarto 157 placowek w nowym modelu sieci i 37 zautomatyzowanych stref catodobowych,
456 pocztowych stref finansowych, 258 mikrooddziatéw BP oraz 140 samoobstugowych
stref handlu;

rozwijano ustugi w zakresie KEP (kurier, ekspres, paczka) oraz bankowosci i ubezpieczen;
uruchamiano nowe ustugi, badz rezygnowano z ustug dotychczas oferowanych (nie dotyczyto
to ustug oferowanych w ramach ustugi powszechnej). W ramach tej aktywnosci wprowadzono
np. ustuge multipaczka, przesytke gabarytowa i przesytke biznesowa, zaprzestano natomiast
Swiadczenia ustugi paczki pocztowej plus i przesytki pobraniowej;

przeprowadzano badania marketingowe dla nowo wprowadzanych produktéw oraz badania
satysfakcji zadowolenia klientow.
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W poréwnaniu z sytuacjg przed zmianami, zlikwidowano m.in. Biuro Rachunkowosci Zarzadczej i Ptynnosci Finansowej.
W miejsce tego biura utworzono Biuro Kontrolingu Grupy Kapitatowej, ktére wraz z Centrum Rachunkowosci weszto
w sktad Pionu Finanséw. Utworzono takze stanowisko Dyrektora Zarzadzajacego Pionem Finanséw, ktéry sprawowat nadzér
nad wymienionymi biurami i podlegat bezposrednio cztonkowi Zarzadu ds. Finansowych. Nalezy przy tym podkresli¢,
ze przed reorganizacja Biuro Rachunkowosci Zarzadczej i Ptynnosci Finansowej oraz Centrum Rachunkowosci takze
podlegaty cztonkowi Zarzadu ds. Finansowych. Zmiany organizacyjne w tym przypadku doprowadzity do powstania
nowego posredniego ogniwa pomiedzy cztonkiem Zarzadu, a tymi dwiema komérkami organizacyjnymi. Dodatkowo,
zakresy obowigzkéw dyrektoréw Biura Kontrolingu Grupy Kapitatowej i Centrum Rachunkowosci pokrywaty sie z zakresem
obowiagzkéw dyrektora zarzadzajacego Pionem Finansowym.

Na przyktad, Dyrektorowi Biura Kontrolingu Grupy Kapitatowej podlegato czterech zastepcéw, przy czym jednemu
zastepcy - Dyrektorowi Operacyjnemu ds. Analiz Biznesowych - podlegato jedno Wieloosobowe Stanowisko Pracy
ds. Analiz Biznesowych, w ktérym zatrudniona byta jedna osoba. Pracownicy tego obszaru (dwie osoby: jeden dyrektor
i jeden pracownik), prowadzili program efektywnosciowy pn. ,Wyzwania Wzrostu Poczty Polskiej”. Stanowisku zastepcy
dyrektora zarzadzajacego Pionem Finansowym ds. wdrozenia ERP réwniez nie podlegat Zaden pracownik.

Na koniec czerwca 2015 r. zatrudnienie w Poczcie Polskiej SA wynosito 78 003 osoby i byto mniejsze od poziomu zatrudnienia
na koniec czerwca 2014 r. 0 5,8%.
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Do czasu zakonczenia kontroli Poczta Polska SA nie wprowadzita zmian w systemie wynagrodzen
pracownikow. Przyczyna tego byty trudnosci w zawarciu porozumienia w sprawie nowego
Zaktadowego Uktadu Zbiorowego Pracy (ZUZP) z organizacjami zwigzkowymi dziatajgcymi
w Spotce™. Brak nowego ZUZP skutkowat tym, ze wynagrodzenia 34 dyrektoréw zarzadzajacych
pionami i ich zastepcéw™® byty ustalane w indywidualnych umowach o prace, zawieranych w oparciu
o przepisy Kodeksu pracy, negocjowanych pomiedzy pracodawca i osobg powotywang na takie
stanowisko. Oznaczato to, ze z tymi pracownikami zawarto umowy o prace poza obowigzujagcym
ZUZP, pomimo ze spod dziatania ZUZP byli wytgczeni jedynie cztonkowie Zarzadu i Gtéwny
Ksiegowy Poczty Polskiej SA™.

W toku kontroli ustalono ponadto, ze gtéwnie z powodu realizacji lub przygotowania Strategii
Poczty Polskiej SA zawierano z firmami zewnetrznymi umowy o $wiadczenie ustug doradczych.
W okresie objetym kontrola Spotka zawarta 123 takich umoéw (ich faczna kwota stanowi tajemnice
przedsiebiorstwa). Analiza postanowien niektorych z tych umoéw wykazata, ze w ocenie NIK:

* niecelowym dziataniem bylo wydatkowanie srodkow finansowych na doradztwo i ekspertyzy
zwigzane z wprowadzeniem akgcji Poczty Polskiej SA na Gietlde Papierow Wartosciowych
(GPW) w Warszawie'’, w sytuacji braku decyzji wlascicielskiej o umieszczeniu jej na liscie
spotek Skarbu Panstwa przeznaczonych do upublicznienia. Laczne koszty realizacji projektu,
ktérego celem byto dostosowanie Spétki do sprawozdawczosci finansowej zgodnej z MSSF™!
i wymaganej prospektem emisyjnym stanowia tajemnice przedsiebiorstwa. Ze wzgledu na brak
decyzji wtascicielskiej o umieszczeniu Poczty Polskiej SA na liscie spotek Skarbu Panstwa
przeznaczonych do upublicznienia w 2013 r.i brak informacji o jej umieszczeniu w planowanych
kierunkach prywatyzacyjnych panstwa na 2014 r., realizacja projektu zostata zawieszona.
Moze zatem pojawic sie koniecznos¢ aktualizacji produktéw w niektérych obszarach,
m.in. z powodu ewentualnej zmiany standardéw MSSF, badz fluktuacji pracownikow;

= dzialaniem niegospodarnym byto niezamieszczanie w umowach o wykonanie ustug
doradczych postanowien o karach umownych z tytutu nieterminowej realizacji przedmiotu
umowy, badz nieegzekwowanie tych kar od wykonawcow, realizujacych zaméwienia

z opo6znieniem. Na przykfad:
® wdniu 25 marca 2013 r. Spétka zawarta z firmq X umowe, ktdrej przedmiotem byto wykonanie ustugi doradztwa
w zakresie zmierzajqcym do wytqczenia jej z obowiqzku stosowania przepiséw ustawy z dnia 29 stycznia 2004 r.
Prawo zamdwien publicznych (upzp)'**. Wartos¢ umowy stanowi tajemnice przedsiebiorstwa. Termin jej
wykonania ustalono na 25 sierpnia 2013 roku. W umowie tej nie zamieszczono postanowienia o karze z tytutu

ewentualnej zwtoki w realizacji harmonogramu prac. Tymczasem przekazanie raportu z wykonanych prac
nastqpito w dniu 25 lutego 2014 r., a protokét odbioru podpisano w dniu 18 kwietnia 2014 r,;

137 Zarzad Spétki prowadzit rokowania w sprawie ZUZP z 63 sposrod 73 dziatajacych organizacji zwigzkowych.

138 Nowoutworzone stanowiska w zwigzku ze zmianami struktury organizacyjnej i systemu zarzadzania Spotka,
ktore nie wystepowaty w dotychczasowym ZUZP.

139 Sposéb ustalania oraz poziom wynagrodzen oséb zatrudnionych na wymienionych stanowiskach byty przedmiotem
licznych skarg kierowanych do NIK, w tym przez pracownikéw Poczty Polskiej SA oraz postéw na Sejm RP. Zarzad
Poczty Polskiej SA odmoéwit jednak udzielenia kontrolerom NIK jakichkolwiek informacji dotyczacych warunkéw umoéw
o prace, zawartych z tg kadra zarzadzajaca, co w ocenie NIK stanowito utrudnienie kontroli, o ktérym mowa w art. 98
ustawy z dnia 23 grudnia 1994 r. o Najwyzszej Izbie Kontroli.

140 Na podstawie Zarzadzenia Prezesa Zarzadu Poczty Polskiej SA nr 46/2011 z dnia 22 wrze$nia 2011 r. w sprawie powofania
Zespotu do spraw procesu wprowadzenia akgji PP S.A. na Gietde Papieréw Wartosciowych w Warszawie.

41 Miedzynarodowe Standardy Sprawozdawczosci Finansowej.

142 Dz U.z2013r., poz. 907 ze zm.
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® wdniu 27 czerwca 2013 r. Spétka podpisata umowe z firmq Z o wykonanie ustugi doradztwa w zakresie
analizy strategii sprzedazy ustug kuriersko-ekspresowo-paczkowych. Wartos¢ umowy stanowi tajemnice
przedsiebiorstwa, a termin wykonania ustugi okreslono do dnia 31 lipca 2013 roku. W umowie postanowiono,
ze odbior prac nastqpi na podstawie protokotu odbioru podpisanego przez obie strony, a firma Z ponosita
odpowiedzialnos¢ za kazdy dzier zwtoki w realizacji umowy w wysokosci 0,3% catkowitego wynagrodzenia.
Protokdt odbioru prac podpisany zostat przez strony umowy w dniu 9 wrzesnia 2013 r., tj. z opéznieniem
39 dni. Kara umowna jaka powinna by¢ naliczona stanowi tajemnice przedsiebiorstwa. Poczta Polska SA
nie naliczyta jednak tej kary, poniewaz — jej zdaniem — data podpisania protokotu nie miata wptywu na termin
realizacji umowy.
W warunkach zaostrzajacej sie konkurencji na zliberalizowanym rynku ustug pocztowych,
w tym konkurencji substytucyjnej ze strony firm, ktérych oferta jest r6zna od operatorow
pocztowych, ale zaspokaja te same albo podobne potrzeby, pomimo podejmowanych dziatan
restrukturyzacyjnych, wynikajacych z realizacji zatozen przyjetych w Kierunkach Strategicznych
Poczty Polskiej SA do 2015 roku, w latach 2011-2013 odnotowano w Spdétce spadkowa
tendencje zarowno pod wzgledem ksztattowania sie przychodoéw i kosztow ogdtem, jak i wyniku
finansowego brutto. W okresie tym wiekszy byt spadek przychodéw ogétem (8,1%) niz kosztow
ogotem (6,9%), co wskazuje na zmniejszenie efektywnosci gospodarowania. W rezultacie, wynik
finansowy brutto zmniejszyt sie ponad dwukrotnie. W 2014 r., w stosunku do 2013 r., zarysowata
sie jednak pozytywna pod tym wzgledem tendencja'. Wedtug wstepnych, niezaudytowanych
danych, spadek kosztéw (o 4,3%) byt wiekszy niz spadek przychodéw ogdtem, co skutkowato
poprawa wyniku finansowego brutto o 31,2%. Wskazuja na to dane zamieszczone na wykresie 11.

Wykres nr 11
Podstawowe wielkosci ekonomiczno-finansowe Poczty Polskiej SA (w min zt)
30.06.2015 | _ | | ey
' ' 5634,9
2014 5548,7"
w | | | | |
5862,1
2013 :
65,7 ! ! ! ! ! 5796,4
6161,6
2012 6050,6
L R— | | | | |
6380
201 [ e | | | | | o
Zysk brutto Koszty ogotem Przychody ogétem

Zrédto: Opracowano na podstawie wynikéw kontroli oraz informacji Poczty Polskiej SA.

Przecietny stopien osiaggniecia gtéwnych celow strategicznych w latach 2012-2014 (w ujeciu
ksiegowym), w perspektywie finansowej i klientéw Spoétki, w odniesieniu do zaktadanego
ich poziomu w 2015 r. stanowi tajemnice przedsiebiorstwa.

Osiggniety w 2011 r. poziom wskaznikéw w perspektywie finansowej byt wyzszy niz ich wartosci
w latach 2012-2014. Mogto to by¢ skutkiem przejsciowych perturbacji w funkcjonowaniu
Spotki wywotanych restrukturyzacyjnymi zmianami, gtéwnie w jej strukturze organizacyjne;j
i zatrudnienia.

143 7 informacji uzyskanych w Poczcie Polskiej SA wynika, ze pozytywna tendencja w analizowanym zakresie utrzymywata sie
réwniez w | pétroczu 2015 r. Wynik finansowy brutto za | pdtrocze tego roku byt wyzszy od wyniku osiagnietego
w analogicznym okresie 2014 r.
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3.4.3. Sprawowanie funkcji whascicielskich w Poczcie Polskiej SA przez ministra wasciwego
do spraw facznosci

NIK ocenita pozytywnie mimo stwierdzonych nieprawidtowosci dziatalno$¢ Ministra Administragji
i Cyfryzacji w zakresie sprawowania funkcji wtascicielskich w Poczcie Polskiej SA. Sprawowanie
nadzoru wtascicielskiego przez ministra wtasciwego ds. tgcznosci nad Poczta Polska SA,
a takze realizacja uprawnien wobec tej spotki wynikaty z postanowien art. 8 ust. 4 przywotanej
ustawy o komercjalizacji panstwowego przedsiebiorstwa uzytecznosci publicznej,Poczta Polska”.
W ustawie tej zawarto przepisy odwotujace sie do przepiséw ustawy Kodeks spdétek handlowych
oraz wybranych przepiséw ustawy o komercjalizacji i prywatyzacji. W ramach tych przepiséw
Minister Administracji i Cyfryzacji sprawowat ogdélny nadzér nad funkcjonowaniem Poczty Polskiej SA
oraz reprezentowat interesy Skarbu Panstwa w tej spotce™.

1145

W 2010 r. minister wtasciwy ds. tgcznosci'*® zatwierdzit i przekazat do stosowania pozostatym
organom Poczty Polskiej SA dokument pn. ,Zasady nadzoru wtascicielskiego nad jednoosobowq
spotkq Skarbu Paristwa Poczta Polska SA”, ktéry zostat opracowany m.in. na podstawie ustawy
Kodeks spétek handlowych, ustawy o komercjalizacji panstwowego przedsiebiorstwa uzytecznosci
publicznej ,Poczta Polska” oraz wytycznych OECD, dotyczacych nadzoru korporacyjnego
w przedsiebiorstwach publicznych. Zgodnie z postanowieniami omawianego dokumentu, Zarzad
Poczty Polskiej SA zostat zobowiazany do przekazywania ministrowi kwartalnych informacji
o dziatalnosci Spotki wraz z informacja o spotkach powigzanych z nig kapitatowo. Obowigzek
przekazywania ministrowi kwartalnych informacji o sytuacji w Poczcie Polskiej SA miata réwniez
Rada Nadzorcza tej spotki.

W ramach nadzoru wtascicielskiego minister egzekwowat od organéw Poczty Polskiej SA
przekazywanie powyzszych kwartalnych informacji, a organy te terminowo je przekazywaty.
Informacje Zarzagdu obejmowaty m.in. przecietne miesieczne wynagrodzenie, podstawowe
dane finansowe (w tym przychody, koszty oraz ich strukture), wskazniki ekonomiczne, sytuacje
ekonomiczno-prawng (w tym stan realizacji strategii i programu restrukturyzacji oraz analize
SWQT), informacje ekonomiczno-finansowe o podmiotach zaleznych oraz zestawienia roszczen
reprywatyzacyjnych wobec majatku Poczty Polskiej SA. Informacje Rady Nadzorczej dotyczyty
natomiast jej dziatalnosci, w tym daty posiedzen oraz ich tematyke, a takze zawieraty ocene sytuacji
ekonomiczno-finansowej Spotki*. Nadzér nad Poczta Polska SA realizowany byt réwniez poprzez
cykliczne spotkania kierownictwa MAIC z Zarzagdem Poczty Polskiej SA, w ktérych uczestniczyt
Przewodniczacy RN Poczty Polskiej SA.

Niezaleznie od wyzej wskazanych kwartalnych informacji o sytuacji w Poczcie Polskiej SA,
przygotowywano i aktualizowano w MAIC okresowe informacje o stanie wdrozenia konkretnych
przedsiewziec realizowanych przez Poczte Polska SA, badz o ryzykach zewnetrznych, mogacych
mie¢ wptyw na jej kondycje ekonomiczno-finansowa. Informacje te dotyczyty m.in.:

144 Zadania w omawianym zakresie minister wykonywat, zgodnie z postanowieniami regulaminéw organizacyjnych MAIC,
przy pomocy Departamentu Poczty MAIC (DP).

145 Woéwczas Minister Infrastruktury.

146 Na podstawie tych informacji DP MAIC sporzadzat dla wtasciwego podsekretarza stanu w MAIC syntetyczne informacje
o sytuacji w Poczcie Polskiej SA (w tym ekonomiczno-finansowej) oraz o wynikach dziatalnosci spétek powigzanych
kapitatowo z Poczta Polskag SA. DP opracowat materiaty na potrzeby Walnych Zgromadzen Akcjonariuszy Poczty Polskiej SA,
po zakonczeniu roku obrotowego 2012 i 2013, na ktérych rozpatrywano m.in. sprawozdania finansowe, sprawozdania
Zarzadu z dziatalnosci Spétki, stosowne sprawozdania Rady Nadzorczej oraz udzielano absolutorium cztonkom organéw
Poczty Polskiej SA, oraz informowat wtasciwego podsekretarza stanu MAIC o porzadku tych obrad.
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» stanu wdrazania programu pn.,Wyzwania Wzrostu Poczty Polskiej 2014", realizowanego
przez Poczte Polska SA w celu zmniejszenia ryzyka powstania luki w planie finansowym, na skutek
utraty przychodéw z powodu przegranego przetargu na $wiadczenie ustug pocztowych
dla jednostek prokuratury i sgdownictwa, a takze dziatart Zarzadu Poczty Polskiej SA majacych
na celu ochrone intereséw ekonomicznych i prawnych w zwiazku z przegraniem tego przetargu;

= standardéw funkcjonowania agencji pocztowych Poczty Polskiej SA;
» funkcjonowania Elektronicznego Potwierdzenia Odbioru Poczty Polskiej SA;
= polityki cenowej i opustowej Poczty Polskiej SA w przypadku zamowien publicznych.

W zwigzku z przedtozonymi przez Prezesa UKE raportami o stanie rynku pocztowego za lata 2012
i 2013, z ktorych wynikato, ze wskazniki terminowosci doreczen w przypadku pieciu sposrdd siedmiu
ustug powszechnych w obrocie krajowym uzyskane przez Poczte Polska SA byty w 2013 r. nizsze
od wskaznikoéw uzyskanych w 2012 r.147, minister — w ramach nadzoru wiascicielskiego — zwrdcit
sie do Poczty Polskiej SA o wyjasnienia w tym zakresie. W szczegblnosci, wyjasnienia te dotyczyty
czynnikow, ktére miaty wptyw na obnizenie wskaznikéw czasu przebiegu przesytek listowych
priorytetowych oraz paczek pocztowych priorytetowych. Poczta Polska SA poinformowata ministra
o podjetych dziataniach majacych na celu wyeliminowanie przyczyn wystapienia przedmiotowej
nieprawidtowosci.

Ustalono, ze w sytuacji, gdy w latach 2011-2013 wynik finansowy Poczty Polskiej SA ulegat
pogorszeniu, miata miejsce zmiana zasad zatrudnienia cztonkéw Zarzadu Spotki ze stosunku
pracy na umowy cywilnoprawne (tzw. kontrakty menedzerskie). W rezultacie nastapit znaczacy
wzrost ich wynagrodzen'8, W sprawie tej minister wyjasnit, ze zmiana zasad zatrudnienia cztonkéw
Zarzadu Spotki byta Scisle zwigzana ze wzrostem oczekiwan wzgledem skutecznosci dziatan
i skali wyzwan biznesowych wymagajacych zarzadzania na najwyzszym poziomie. Uznano,
iz zmiana zasad wynagradzania jest odpowiednim narzedziem, aby wzmocni¢ skutecznos¢
realizacji wielowatkowej strategii biznesowej w niesprzyjajagcym otoczeniu i trendach rynkowych
zachodzacych na rynku tradycyjnych ustug listowych, aby zapewni¢ Spétce rentownos¢.
Przy zmianie podstawy wynagrodzenia brano pod uwage ocene pracy Zarzadu, rezultaty pracy
zwigzane z przygotowaniem Poczty Polskiej SA do funkcjonowania na zliberalizowanym rynku
pocztowym, a takze wyniki finansowe Spétki.

Ze wzgledu na odmowe Zarzadu Poczty Polskiej SA udzielenia informacji dotyczacych warunkéw
zatrudnienia 34 dyrektoréw zarzadzajacych pionami i ich zastepcéw, z ktérymi zawarto umowy
o0 prace poza obowigzujgcym ZUZP, NIK podjat préby uzyskania takich informacji od nadzorujgcego
Spotke Ministra. Niestety, minister wyjasnit, ze nie posiada wiedzy na temat warunkéw uméw
o prace zawartych z kadra zarzadzajaca. Zgodnie z przepisami ustawy Kodeks spotek handlowych
(art. 368 § 1) i Statutu Poczty Polskiej SA (§ 25 ust. 1, § 26 ust. 1), Zarzad Poczty Polskiej SA prowadzi
jej sprawy i reprezentuje jg na zewnatrz, m.in. w zakresie czynnosci dotyczacych uméw o prace.
W ocenie NIK, niepodejmowanie przez ministra dziatan, majacych na celu posiadanie takich
informacji, nie pozostaje bez wptywu na sprawowanie rzetelnego nadzoru wtascicielskiego

47 Na mocy art. 178 ust. 2 ustawy Pp z 2012 r. zwolniono Poczte Polska SA z obowiazku zachowania, w okresie do korica 2015 .,
wskaznikow czasu przebiegu przesytek, okreslonych w rozporzadzeniu Ministra Administracji i Cyfryzacji w sprawie
warunkéw wykonywania ustug powszechnych przez operatora wyznaczonego. Zobowigzano natomiast Poczte Polska SA
do zachowania tych wskaznikéw na poziomie nie nizszym niz uzyskanych w 2012 roku.

148 Koszty wynagrodzenia zarzadu Spotki w 2013 r. byty wyzsze o 156,5% w poréwnaniu do roku wczesniejszego.




B VA ZNIEJSZE WYNIKI KONTROLI

nad Pocztg Polska SA. Z tego punktu widzenia zasadnym jest - zdaniem NIK - posiadanie
przez organ wtascicielski wszechstronnej wiedzy o warunkach zatrudniania oséb
na kluczowych stanowiskach w strukturze organizacyjnej nadzorowanej spoftki.

NIK pozytywnie ocenita zainicjowane w MAIC dziatania na rzecz zmian w systemie nadzoru
wiascicielskiego nad Pocztg Polskag SA. Trwaty bowiem prace, ktérych gtéwnym celem byto — oprécz
wzmochienia nadzoru — zapewnienie jak najwiekszego wsparcia przez organy nadzoru dla dziatanh
restrukturyzacyjnych prowadzonych w Poczcie Polskiej SA. Proponowane zmiany zwigzane
z systemem nadzoru nad Poczta Polskg SA dotyczyty w szczegdlnosci Rady Nadzorczej (RN),
w tym poszerzenia jej sktadu osobowego o tzw. niezaleznych cztonkéw i ustanowienia trybu
ich powotania, wprowadzenia obowigzku ustanowienia w RN komitetu audytu oraz wprowadzenia
przepiséw, ktdre motywowatyby jej cztonkdéw do dziatania w interesie Poczty Polskiej SA.

m Pozostate ustalenia

3.5.1. Funkcjonowanie kontroli i audytu wewnetrznego

NIK pozytywnie ocenita funkcjonowanie kontroli i audytu wewnetrznego w objetych kontrolg
podmiotach. W strukturach organizacyjnych wszystkich tych podmiotéw funkcjonowaty stosowne
komorki kontroli i audytu wewnetrznego. Stwierdzono jednak, ze w okresie objetym kontrolg
Zespo6t Audytu Wewnetrznego MAIC nie przeprowadzat badan audytowych dotyczacych spraw
pocztowych. W przypadku UKE ustalono natomiast, ze roczne plany kontroli rynku pocztowego,
przeprowadzane przez Wydziat Kontroli Pocztowej Departamentu Rynku Pocztowego, uwzgledniaty
zadania okreslone zaréwno w ustawie Pp z 2003 r,, jak i w ustawie Pp z 2012 roku. W planach kontroli
zamieszczano bowiem tematy, ktérych celem byto m.in.:

» badanie zgodnosci dziatania operatoréw prowadzacych dziatalnos¢ pocztowa (na podstawie
wpisu do rejestru lub zezwolenia) z przepisami ustaw Pp;

= wykrywanie przypadkéw prowadzenia dziatalnosci pocztowej bez wymaganych uprawnien;

= weryfikowanie zasadnosci wptywajacych do UKE skarg na dziatalnos¢ operatoréw pocztowych;

= badanie trybu i sposobu zatatwiania reklamacji ustug powszechnych swiadczonych przez Poczte
Polska SA;

= badanie przystosowania urzedéw pocztowych Poczty Polskiej SA do obstugi 0s6b niepetnosprawnych;

= weryfikowanie spetniania wymogéw dotyczacych prowadzenia ksigg rachunkowych i rachunku
kosztéw przez operatora $wiadczacego powszechne ustugi pocztowe.

Wyniki przeprowadzonych kontroli w zakresie przestrzegania przez operatorow przepisow
obowiazujacych w dziatalnosci pocztowej byty wykorzystywane m.in. w postepowaniach
i wydawaniu decyzji administracyjnych, okreslajacych zakres naruszen oraz termin usuniecia
nieprawidtowosci, a nastepnie decyzji o natozeniu kar pienieznych (w przypadkach naruszen
przepiséw dotyczacych dziatalnosci pocztowej), w opracowywaniu stanowisk w przypadkach skarg
sktadanych do Wojewo6dzkiego Sgdu Administracyjnego oraz odwotan od decyzji Prezesa UKE
do Sadu Ochrony Konkurencji i Konsumentow, badz przy opracowaniu raportéw dotyczacych
rynku pocztowego w zakresie swiadczenia ustug pocztowych. Ponadto, Wydziat Kontroli
Wewnetrznej Biura Dyrektora Generalnego UKE, po przeprowadzonych w 2012 r. kontrolach
w czterech Delegaturach UKE, dotyczacych prawidtowosci rozpatrywania postepowan mediacyjnych
w sporach konsumentéw z operatorami pocztowymi, wskazat na obowiazek przestrzegania
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procedur mediacyjnych. Stosowne zalecenia zostaty wydane po kontroli prowadzenia postepowan
administracyjnych i wydawania decyzji w sprawie naktadania kar pienieznych pozostajacych
w zwigzku z dziatalnoscig pocztowa, przeprowadzonej w Departamencie Rynku Pocztowego UKE.

W okresie objetym kontrola przeprowadzony zostat z inicjatywy audytora UKE jeden audyt
wewnetrzny dotyczacy funkcjonowania rynku ustug pocztowych pn.,Dokonywanie analiz
projektéw cennikéw powszechnych ustug pocztowych oraz regulaminéw swiadczenia ustug”
(w | potowie 2014 r.). Audyt ten wykazat m.in., ze opiniowanie wniesionych przez Poczte Polska SA
projektéw regulaminéw swiadczenia ustug powszechnych i cennika swiadczenia ustug byto zgodne
z przepisami ustawy Pp z 2012 r., oraz ze prawidtowo zostat wniesiony przez Prezesa UKE sprzeciw
wobec niektérych zapiséw projektu regulaminu swiadczenia ustug. Audytor ocenit natomiast
jako niewtasciwy brak reakcji UKE na wniosek Poczty Polskiej SA o ponowne rozpatrzenie sprawy,
w zwigzku z tym sprzeciwem. Ostatecznie Poczta Polska SA wycofata wniosek. Audytor zalecat
m.in. rozwazenie skierowania do Departamentu Prawnego wniosku w sprawie propozycji zmian
przepiséw w ustawie Pp z 2012 r,, ktore dotyczytyby przypadkéw zawieszenia (okre$lonego w art. 49
ust. 4 i art. 57 ust. 2 tej ustawy) terminu do wydania przez Prezesa UKE sprzeciwu do wnoszonego
przez operatora wyznaczonego projektu regulaminu swiadczenia ustug powszechnych lub cennika
tych ustug, w przypadku zagdania przez Prezesa UKE dodatkowych dokumentéw lub informacji
zwigzanych z przedtozonymi projektami regulaminéw lub cennikéw.

Zadania audytowe w Poczcie Polskiej SA byty opracowywane i wykonywane przez Biuro Audytu
Wewnetrznego (BAW) na podstawie rocznych planéw zatwierdzanych przez Prezesa Zarzadu Spotki.
Biuro to bezposrednio raportowato do Prezesa Zarzadu oraz prezentowato RN Spoétki informacje
dotyczace zrealizowanych zadan audytowych, stwierdzonych w ich ramach nieprawidtowosci
oraz wydanych rekomendacji. Na przyktad:

® w2012r. zrealizowano 12 planowych zadar audytowych oraz pie¢ zadan pozaplanowych, zleconych przez
Prezesa Zarzqdu Spétki, w tym trzy dotyczyty oceny poprawnosci i efektywnosci funkcjonowania komaérek
(jednostek) organizacyjnych Spétki po zrealizowanych zmianach w ramach przeksztatcen w jej strukturze
(tj. centralizacji), a jedno — wypetniania zadar operatora publicznego przez Poczte Polskg SA. W toku badarn
audytowych stwierdzono 12 nieprawidtowosci oraz wydano siedem rekomendacji. Obszary wskazane
w rekomendacjach do dziatari naprawczych dotyczyty prawidtowosci dokumentowania i realizowania zmian
w sieci placéwek, wzmocnienia mechanizmdéw kontrolnych w zakresie realizacji postanowient w zawieranych
umowach agencyjnych oraz optymalizacji proceséw rozliczen w placéwkach pocztowych. Jednostki
organizacyjne wskazane w audycie do realizacji rekomendacji zrealizowaty te rekomendacje i podjety
wskazane w nich przedsiewziecia. Audyt sprawdzajqcy wykazat, ze trzy rekomendacje zostaty zrealizowane
zopobZnieniem (od trzech do szesciu miesiecy);

® na2013r.zaplanowano osiem audytéw, z czego zrealizowano siedem, a wykonanie jednego zadania
pn. ,,Funkcjonowanie Poczty polskiej S.A. po uwolnieniu rynku ustug pocztowych” przesunieto na 2014 rok. Ponadto
przeprowadzono szes¢ doraZnych zadan audytowych, wnioskowanych przez kierownictwo Poczty Polskiej SA.
W wyniku realizacji tych zadar BAW zidentyfikowato 148 nieprawidtowosci i wydato 225 rekomendacji.
Celem jednego z zadan audytowych (pn.,,Zarzqdzanie projektami i programami realizowanymi w Spétce”),
byto m.in. dokonanie analizy i ocena prawidtowosci procesu zarzqdzania programami i projektami
strategicznymi w ramach restrukturyzacji Spétki. Stwierdzono 16 nieprawidtowosci, ktére m.in. polegaty
na nieosiqggnieciu w petnym zakresie zaktadanych korzysci finansowych, nieokresleniu wskaznikdéw niezbednych
do oceny realizacji celéw programéw strategicznych oraz braku zasad ewidencjonowania na kontach ksiegowych
kosztéw ponoszonych w zwiqzku z realizacjq projektéw strategicznych, co utrudniato petne zwymiarowanie
przewidywanych lub osigganych korzysci z operacyjnego ich wdrazania. W tym zakresie BAW wydato
24 rekomendacdji, ktdre zostaty zrealizowane;

® na 2014 r. BAW zaplanowato przeprowadzenie oSmiu audytéw planowych, w tym jeden z obszaru
~Funkcjonowania Poczty Polskiej S.A. po uwolnieniu rynku ustug pocztowych’.
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Po zmianach organizacyjnych w Poczcie Polskiej SA w 2012 r., do realizacji kontroli funkcjonalnych

wyznaczono Biuro Zarzadzania Ryzykiem i Zgodnoscia, a nastepnie Biuro tadu Korporacyjnego

i Zgodnosci'*. Kontrole byty planowane w cyklach pétrocznych, a ich plany zatwierdzat Zarzad

Spotki, natomiast pétroczne sprawozdania z kontroli — Prezes Zarzadu Spétki™®. Z ustalen kontroli

wynika, ze:

=  w2012r. przeprowadzono 11 133 kontroli jednostkowych w placéwkach pocztowych i innych
komorkach organizacyjnych z zakresu siedmiu zaplanowanych obszaréw dziatalnosci i stwierdzono

33 887 nieprawidtowosci;

= w2013 r. zrealizowano dziewie¢ tematow kontroli, 4 303 kontrole punktowe i stwierdzono
9 581 nieprawidtowosci. Od drugiego p6trocza 2013 r. zmieniono podejscie do sposobu
wykonywania i dokumentowania kontroli wewnetrznej. Od tego czasu sporzadzane sg oceny
zgodnosci z kazdego obszaru tematycznego, a osobno sporzadza sie raport z oceny zgodnosci
dla Prezesa Zarzadu Spétki. W okresie objetym kontrolg, w kazdym potroczu kontroli podlegaty
m.in. jakosc¢ swiadczenia wybranych ustug pocztowych w placéwkach pocztowych, terminowos¢
przesytek w obrocie krajowym i bezpieczenstwo obrotu pocztowego.

Niezaleznie od kontroli prowadzonych przez Biuro tadu Korporacyjnego i Zgodnosci Poczty
Polskiej SA, inne biura — w zakresie swoich wiasciwosci — réwniez wykonywaty kontrole. Na przyktad,
Biuro Zarzadzania Siecig i Klienta Indywidualnego przeprowadzato dorazne kontrole w placéwkach
pocztowych w zakresie jakosci i czasu obstugi klientéw, organizacji czasu pracy placowek
oraz terminowosci doreczania przesytek, Biuro ds. Rewitalizacji Sieci Placéwek — dorazne kontrole
w zakresie realizacji inwestycji budowlanych, a Biuro Jakosci — badania w zakresie terminowosci
przesytek listowych nierejestrowanych, paczek i przesytek rejestrowanych.

3.5.2. Zatatwianie skarg i wnioskow

NIK pozytywnie ocenita dziatalnos¢ wszystkich kontrolowanych podmiotéw w zakresie
przyjmowania, rozpatrywania i ewidencjonowania skarg i wnioskow. Stwierdzone
za$ uchybienia formalne przy zatatwianiu skarg i wnioskéw byty jednostkowe i nie miaty
systemowego charakteru.

Zasady przyjmowania, rozpatrywania i ewidencjonowania skarg i wnioskéw, obowiazujace
w MAIC, zostaty okreslone na podstawie przepiséw Dziatu VIl skargi i wnioski ustawy z dnia
14 czerwca 1960 r. Kodeks postepowania administracyjnego™' (Kpa), rozporzadzenia Rady
Ministrow w sprawie organizacji przyjmowania i rozpatrywania skarg i wnioskOw oraz zarzadzenia
Nr 7 Ministra Administracji i Cyfryzacji w sprawie organizacji przyjmowania i rozpatrywania
skarg i wnioskéw w Ministerstwie Administracji i Cyfryzacji. Nadzér i kontrole w sprawach
skarg i wnioskéw sprawowat Minister Administracji i Cyfryzacji, natomiast biezacy nadzér
nad terminowos$cig przyjmowania i rozpatrywania skarg i wnioskéw sprawowat Dyrektor
Generalny poprzez komoérki organizacyjne MAIC. Do zadan Departamentu Kontroli, Skarg
i Wnioskéw nalezata koordynacja przyjmowania i rozpatrywania skarg i wnioskéw wptywajacych
do MAIC. Departament ten sporzadzit sprawozdania z przyjmowania i zatatwiania skarg i wnioskéw
oraz przyjec interesantéw za lata 2012 i 2013. Sprawozdania zostaty zatwierdzone przez Ministra.

149 W 2011 r. zadania z zakresu kontroli byty rozproszone miedzy 104 komérkami organizacyjnymi Spoétki.

150 Kontrole przeprowadzano w oparciu o regulamin kontroli instytucjonalnej i funkcjonalnej, a nastepnie — o regulamin oceny
zgodnosci w Poczcie Polskiej SA.

151 Dz.U.z2013r., poz. 267 ze zm.
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W latach 2012 - | pot. 2014 do MAIC wptyneto ogdtem 131 skarg i wnioskéw dotyczacych
$wiadczenia ustug pocztowych. Rozpatrzono i bezposrednio zatatwiono 26,7% spraw,
a reszte (73,3%) przekazano do zatatwienia wedtug wtasciwosci. Skargi dotyczyty gtéwnie
nieterminowego dostarczania emerytur przez listonoszy Poczty Polskiej SA, w tym na skutek
likwidacji etatéw listonoszy, zaginie¢ priorytetowych listéw poleconych oraz likwidacji placéwek
Poczty Polskiej SA.

Rozpatrywanie skarg i wnioskdw w sprawach dotyczacych funkcjonowania rynku ustug pocztowych
nalezato — zgodnie z Regulaminem organizacyjnym UKE - do obowigzkéw Departamentu Rynku
Pocztowego (DRP)™. Ustalono, ze podczas gdy w latach 2011-2013 wptyneto do UKE 651 spraw
o charakterze interwencyjnym' to tylko w | pot. 2014 r. wptyneto 259 takich spraw, co stanowito
39,8% wszystkich spraw z ostatnich trzech lat. Podstawowa przyczyna wzrostu liczby spraw
interwencyjnych w | pot. 2014 r. byta zmiany operatora pocztowego obstugujgcego jednostki
sadownictwa i prokuratury, ktérym do konca 2013 r. byta Poczta Polska SA, a od poczatku 2014 r.
Polska Grupa Pocztowa SA. Sprawy te dotyczyty bowiem doreczania przesytek sadowych
i prokuratorskich przez Polska Grupe Pocztowa SA i operatoréw z nig wspétpracujacych.

W zaleznos$ci od charakteru sprawy, podejmowane przez Prezesa UKE dziatania obejmowaty
udzielanie zainteresowanym wyjasnien, wystepowanie do operatoréw pocztowych z wnioskami
0 przeprowadzenie wewnetrznych postepowan i udzielanie wyjasnien, a w | pot. 2014 r.
takze wszczynanie kontroli dziatalnosci operatoréow bioracych udziat w wykonywaniu ustug
doreczania przesytek pocztowych na rzecz wymiaru sprawiedliwosci.

Wyniki badania 34 spraw (wybranych metoda niestatystyczng), ktére w okresie objetym kontrola
wptynety do UKE wykazaty, ze w 27 przypadkach (80%) wniesione przez obywateli odwotania
od rozstrzygnie¢ operatoréow byty zasadne i po ponownym rozpatrzeniu spraw podjeto decyzje
na korzys$¢ skarzacych, a siedem skarg (20%) byto niezasadnych. Ustalono, ze badane postepowania

zostaty przeprowadzone zgodnie z przepisami Kpa™*.

W Poczcie Polskiej SA obowiazywata Instrukcja w sprawie organizacji przyjmowania i rozpatrywania
skarg i wnioskéw w Poczcie Polskiej SA, ktéra regulowata m.in. forme i tryb przyjmowania skarg,
obieg korespondencji w sprawie skarg, tryb rozpatrywanie skarg, sposéb, forme i terminy
udzielenia odpowiedzi oraz wyjasnien, przyjecia interesantéw, sprawozdawczos$¢ oraz analize
rozpatrzonych skarg. W zakresie nieuregulowanym przywotang Instrukcjg stosowano przepisy
Dziatu VIII Kpa oraz rozporzadzenia Rady Ministrow w sprawie organizacji, przyjmowania
i rozpatrywania skarg i wnioskow.

152 Stwierdzono, ze Prezes UKE zrealizowat wniosek pokontrolny dotyczacy prowadzenia rejestru skarg i wnioskow
wptywajacych do UKE na dziatalno$¢ operatoréw i przedsiebiorcéw pocztowych (wg zasad okreslonych w art. 254 Kpa),
sformutowany po przeprowadzonej przez NIK w 2009 r. kontroli w ramach tematu dotyczacego dziatalnosci PPUP
,Poczta Polska” (zob. Informacja o wynikach kontroli dziatalnosci paristwowego przedsiebiorstwa uzytecznosci publicznej
,Poczta Polska”, z uwzglednieniem przeptywoéw finansowych i jakosci swiadczonych ustug. Wroctaw, listopad 2009.
Nr ewid. 139/2009/P08164/LWR). Prowadzony przez DRP rejestr zawierat dane opisujace terminy i sposéb zatatwienia
poszczegdlnych skarg.

153 Interwencje uzytkownikéw ustug pocztowych dotyczyty przede wszystkim nieprawidtowej pracy stuzby doreczen
lub pracownikéw placéwek pocztowych oraz nieprawidtowosci przy doreczaniu lub awizowaniu przesytek rejestrowanych.
Interwencje zwigzane ze zmiang operatora doreczajgcego przesytki sadowe i prokuratorskie, poza ich nieprawidtowym
awizowaniem i doreczaniem, dotyczyty rozmieszczenia lub braku placéwek pocztowych, bezpieczenstwa obrotu
pocztowego oraz tajemnicy pocztowej.

154 Z wyjatkiem jednego przypadku, polegajacego na przekroczeniu miesiecznego terminu (okreslonego w art. 237 § 1 Kpa)
na rozpatrzenie sprawy i udzielenie odpowiedzi skarzacemu. Byto to przede wszystkim skutkiem duzego wzrostu liczby
skarg, ktére naptynety do UKE w 2014 r.
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Zgodnie z regulacjami wewnetrznymi Poczty Polskiej SA, zadania zwigzane z rozpatrywaniem
skarg i wnioskow w okresie od 1 stycznia 2012 r. do 10 kwietnia 2013 r. nalezaty do Dziatu Skarg
i Wnioskéw, wyodrebnionego w Biurze Zarzadzania Ryzykiem i Zgodnoscia™. Zadania te zostaty
przejete przez Dziat Zarzadzania Zgodnoscia, ktory od 29 listopada 2013 r. funkcjonowat w Biurze
tadu Korporacyjnego i Zgodnosci. Od 14 maja 2014 r. zadania zwigzane z zatatwianiem skarg
i wnioskéw realizowat Wydziat Oceny Zgodnosci Biura Zarzadzania Ryzykiem i Zgodnoscig™®.
Wnoszone skargi, zgodnie z Instrukcjg w sprawie organizacji przyjmowania i rozpatrywania skarg
i wnioskéw, przekazywane byty do Biura, ktéry odpowiadat za ich merytoryczne rozpatrzenie
oraz opracowanie okresowych (poétrocznych) analiz skarg i sprawozdawczosci z tego zakresu.
Niezaleznie od przyjmowania i rozpatrywania skarg i wnioskdw bezposrednio nadsytanych
do Poczty Polskiej SA, rozpatrywano réwniez skargi kierowane za posrednictwem UKE, a takze
skargi postéw i senatorow. Miaty one charakter interwencji klienckich.

Sposrdd ogdlnej liczby skarg, ktore wptynety do Poczty Polskiej SA w latach 2012 - | pot. 2014 r,,
najwiekszy udziat (49,6%) miaty skargi z 2012 roku. Skargi z 2013 r. stanowity 32,0%,
azlpot 2014 r. - 18,4% ogdlnej ich liczby™. Wskazuje to na poprawe sytuacji w rozpatrywanym
zakresie. Analiza poruszanej w skargach problematyki wykazata, ze najczesciej klienci mieli
zastrzezenia do kompetencji personelu pocztowego, kwestii zwigzanych z awizowaniem
i pozostawieniem zawiadomien bez proby doreczenia oraz zaginiecia przesytek pocztowych.

Kontrola dokumentacji 30 skarg i wnioskéw (wybranych metoda niestatystyczng), ktére wptynety
w okresie od 2012r.do | potowy 2014 r. wykazata, ze skargi byty rozpatrywane i zatatwiane z nalezyta
starannoscia. W probie tej nie stwierdzono naruszen wymogow okreslonych w przywotanej Instrukgji
W sprawie organizacji przyjmowania i rozpatrywania skarg i wnioskdw w Poczcie Polskiej SA.

155 W 2011 r. rozpatrywaniem skarg i wnioskéw zajmowaty sie Dziaty Kontroli Oddziatéw Rejonowych Poczty Polskiej SA.
156 Zmiany opisanej struktury organizacyjnej nastepowaty w wyniku stosownych decyzji Prezesa Zarzadu Poczty Polskiej SA.

157 Skala zjawiska, w tym w odniesieniu do nieprawidtowosci w $wiadczeniu ustug oraz liczba skarg i wnioskéw w danej
tematyce stanowi tajemnice przedsiebiorstwa.
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m Przygotowanie kontroli

Kontrola zostata przygotowana i przeprowadzana z wtasnej inicjatywy NIK, w ramach priorytetu
pn.,Zapewnienie poprawy warunkéw zycia obywateli w warunkach biezacej i dlugookresowej
stabilnosci finansowej panstwa”. Dotyczyta ona spraw gospodarczych panstwa w dziale tacznos¢
i byta kontrola wykonania zadan, z elementami kontroli zgodnosci.

Opracowanie programu kontroli poprzedzono analiza interpelacji poselskich, wniesionych gtéwnie
w okresie VIl kadencji Sejmu RP oraz tematyka posiedzen wtasciwych komisji sejmowych’>8
dotyczaca kwestii dostepnosci ustug pocztowych, w zwigzku z restrukturyzacjg Poczty Polskiej SA.
Przedmiotem posiedzen komisji sejmowych byto m.in. rozpatrzenie informacji Ministra
Administracji i Cyfryzacji o przebiegu realizacji programu naprawczego oraz planach zwigzanych
z organizacjg pracy, stanem zatrudnienia, inwestycjami i przeksztatceniami witascicielskimi Poczty
Polskiej SA, a takze rozpatrzenie informacji tego ministra o funkcjonowaniu Poczty Polskiej
jako operatora wyznaczonego do $wiadczenia ustug powszechnych na zliberalizowanym rynku
ustug pocztowych. Interpelacje poselskie dotyczyty zas restrukturyzacji Poczty Polskiej SA
i jej funkcjonowania, likwidacji jej oddziatéw i placdwek, wdrazania nowej struktury organizacyjnej,
redukcji zatrudnienia i jej skutkdédw oraz kontraktéw menedzerskich. Kolejnym zrédtem informacji
odnosnie zakresu kontroli byty artykuty prasowe oraz informacje i opracowania dotyczace
funkcjonowania rynku ustug pocztowych, a takze skargi kierowane do NIK. Przedmiotem skarg
na dziatalno$¢ Poczty Polskiej SA byty gtéwnie podejrzenia o dopuszczeniu do nieprawidtowosci
w wydatkowaniu srodkéw publicznych, badz gospodarowania posiadanym majatkiem.

Ze wzgledu na fakt, ze dostepnos¢ ustug pocztowych jest jednym z wyznacznikéw warunkéw zycia
obywateli, postanowiono poznac¢ - w toku kontroli — opinie konsumentéw na temat jakosci ustug
$wiadczonych przez Poczte Polska SA. W tym celu opracowano anonimowa ankiete na temat jakosci
tych ustug. Ankietowanie przeprowadzono wsréd klientéw kontrolowanych placowek pocztowych.
Poza tym, ankieta ta zostata zamieszczona na stronie internetowej NIK i mogli jg wypetni¢ wszyscy
zainteresowani jakoscig ustug $wiadczonych przez Poczte Polskg SA. Wyniki badania ankietowego
klientéw tej spotki stanowity Zzrédto informacji o tym, czy swiadczone przez nia ustugi pocztowe
spetniaja oczekiwania klientéw oraz czy w ostatnich trzech latach nastgpita pod tym wzgledem
poprawa obstugi obywateli w kontrolowanym obszarze dziatalnosci panstwa.

Poprzednia kontrola NIK w omawianym obszarze zostata przeprowadzona w IV kwartale
2011 roku'®. Z ustalen tej kontroli wynikato, ze dostep do ustug swiadczonych przez Poczte
Polska SA byt ograniczony. Jedynie 20 urzedéw pocztowych na terenie kraju prowadzito dziatalnosc¢
przez cata dobe. W wiekszosci przypadkéw placéwki pocztowe byty czynne od godz. 8.00 do 18.00
w miastach, a na obszarach wiejskich jeszcze krécej, bo od godz. 8.00 do 15.00. Jednym
z gtéwnych mankamentéw dziatalnosci Poczty Polskiej byto wtedy zbyt czeste awizowanie przez
listonoszy paczek i listéw poleconych, zamiast dostarczania ich do rak adresatéw. Taka praktyka
oznaczata koniecznos¢ odbioru przez klientow przesytek w placéwkach pocztowych, co wydtuzato
kolejki w tych placéwkach, a dla ich pracownikéw — dodatkowe obowiazki i wydtuzanie czasu
obstugi klientéw.

158 Tj, Komisji Infrastruktury oraz Komisji Skarbu Panstwa.

159 Zob. ,Informacja o wynikach kontroli komercjalizacji i restrukturyzacji Poczty Polskiej”. Nr ewid. 119/2012/P/11/064/KIN.
NIK. Warszawa, kwiecieri 2012 r.
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m Postepowanie kontrolne i dziatania podjete po zakoriczeniu kontroli

Do kierownikéw wszystkich kontrolowanych jednostek skierowano wystgpienia pokontrolne
zawierajace oceny kontrolowanej dziatalnosci, a takze uwagi i wnioski. Ponadto, wystosowano
zawiadomienie do Prokuratury Okregowej w Warszawie o podejrzeniu popetnienia przestepstwa
przez dwéch cztonkéw kierownictwa Poczty Polskiej SA, o czyn z art. 98 ustawy o NIK, polegajacy
na utrudnianiu uprawnionemu do kontroli przedstawicielowi NIK wykonania czynnosci stuzbowych
poprzez odmowe przedstawienia zgdanych informacji, dotyczacych m.in. warunkéw zatrudnienia
— poza ZUZP - dyrektoroéw zarzadzajacych pionamiiich zastepcow.

Sposrod 10 wystapien pokontrolnych, skierowanych do kierownikéw kontrolowanych jednostek,
zastrzezenia do wystgpienia pokontrolnego zgtosili**®: Minister Administracji i Cyfryzacji, Prezes UKE
oraz Zarzad Poczty Polskiej SA. Kolegium NIK, na posiedzeniu 29 kwietnia 2015 r., uwzglednito
w catosci zastrzezenie Ministra. Na tym samym posiedzeniu Kolegium NIK uwzglednito w czesci
zastrzezenia Prezesa UKE do uwagi i wniosku (usuwajac kwestionowany wniosek) oraz oddalito jego
zastrzezenia w pozostatym zakresie. Zesp6t Orzekajacy Komisji Rozstrzygajacej w Najwyzszej Izbie
Kontroli, na posiedzeniu w dniu 16 lipca 2015 1", sposréd 18 zastrzezen Zarzadu Poczty Polskiej SA,
uwzglednit w catosci cztery zastrzezenia, w tym zastrzezenie do wniosku pokontrolnego, uwzglednit
W czesci osiem zastrzezen oraz oddalit sze$¢ zastrzezen.
W powyzszych wystapieniach ostatecznie sformutowano 14 wnioskéw pokontrolnych™ Pod adresem
Ministra Administracji i Cyfryzacji NIK wniosfa o:
1) kontynuacje prac zmierzajacych do dostosowania systemu nadzoru wiascicielskiego nad Poczta
Polska SA do zmian na rynku ustug pocztowych, wynikajacych z jego liberalizacji;
2) nadzér nad dziatalnoscig Poczty Polskiej SA w zakresie zachowania przez tego operatora
wskaznikoéw czasu przebiegu przesytek pocztowych w obrocie krajowym.

Pod adresem Prezesa Urzedu Komunikacji Elektronicznej NIK wniosta o podjecie stosownych dziatan
majacych na celu przyspieszenie wydania decyzji w sprawie okreslenia kwoty zweryfikowanego
kosztu netto i straty na ustugach powszechnych oraz kwoty naleznej doptaty i wysokosci udziatu
w doptacie operatoréw pocztowych.

Do Zarzadu Poczty Polskiej SA NIK wniosta o:

1) zabezpieczanie interesu Spétki poprzez umieszczanie w umowach zapiséw dotyczacych ustalenia
kar umownych za nieterminowa lub niewtasciwa realizacje uméw i egzekwowanie tych kar;

2) podjecie dziatann w celu poprawy wskaznikéw czasu przebiegu przesytek pocztowych;

3) podjecie dziatan zmierzajacych do usprawnienia obstugi klientéw, szczegdlnie w zakresie czasu
oczekiwania na obstuge w punktach pocztowych w duzych miastach.

W wystagpieniach pokontrolnych do dyrektoréw kontrolowanych Regionéw Sieci Poczty

Polskiej SA™, NIK najczesciej wnioskowata o dokonanie przeglagdu pocztowych skrzynek

nadawczych pod katem ich zgodnos$ci z wymogami rozporzadzenia Ministra Administracji

160 Na podstawie art. 54 ustawy o NIK.

161 Uchwata Zespotu Orzekajacego Komisji Rozstrzygajacej w Najwyzszej Izbie Kontroli z dnia 16 lipca 2015 r.,
znak: KPK-KP0.443.097.2015.

162 Pierwotnie wnioskéw byto 16. Dwa wnioski zostaty usuniete po rozstrzygnieciu wniesionych zastrzezen.

163 W dziatalnosci dwéch RS (tj. w Lublinie i Rzeszowie) nie stwierdzono stanéw nieprawidtowych i w zwigzku z tym NIK
nie formutowata wnioskéw pokontrolnych.
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i Cyfryzacji z dnia 14 marca 2014 r. w sprawie nadawczych skrzynek pocztowych, a w przypadku
stwierdzenia nieprawidtowosci, dostosowanie ich do wymagan tego rozporzadzenia
oraz o podjecie dziatan w celu likwidacji barier uniemozliwiajgcych korzystanie przez osoby
niepetnosprawne z ustug urzedéw pocztowychW odpowiedzi na wystgpienia pokontrolne
wszyscy kierownicy skontrolowanych jednostek poinformowali NIK o sposobie wykorzystania
uwag i wykonania wnioskéw, w tym o podjetych dziataniach w celu wyeliminowania ujawnionych

nieprawidtowosci'**. Na przyktad:

= Minister Administracji i Cyfryzacji poinformowat, ze beda kontynuowane dziatania zmierzajace
do dostosowania systemu nadzoru wtascicielskiego nad Pocztg Polska SA do zmieniajgcych
sie okolicznosci rynkowych, w tym w kontekscie zachowania wskaznikéw czasu przebiegu
przesytek pocztowych w obrocie krajowym; Minister zapewnit réwniez, ze uwagi przedstawione
w wystapieniu pokontrolnym zostaty poddane wnikliwej analizie pod katem ich wykorzystania
w dalszej dziatalnosci MAIC w objetym kontrolg zakresie;

* Prezes UKE m.in. poinformowat o zawieszeniu postepowania w sprawie okreslenia kwoty
zweryfikowanego kosztu netto i straty na ustugach powszechnych za rok 2013 do czasu wydania
przez Komisje Europejska rozstrzygniecia zezwalajagcego na pomoc publiczng podlegajaca
obowigzkowi zgtoszenia;

= Zarzad Poczty Polskiej SA m.in. poinformowat, ze:

— niezaleznie od obowiazujacych w Poczcie Polskiej SA przepiséw wewnetrznych
(np. Regulamin okreslajacy zasady zawierania umow i wprowadzania wzorcow uméw
standardowych w Poczcie Polskiej S.A. oraz zmiany innych uchwat z dnia 19 maja 2015 r.,
ktory nakazuje umieszcza¢ w umowach postanowienia zabezpieczajgce interes spoéfki),
Biuro Prawne PP przypomniato 19 sierpnia 2015 r. jednostkom organizacyjnym biorgcym
udziat w procesie zawierania umoéw o koniecznosci zabezpieczania interesu spotki
poprzez umieszczanie w umowach zapisdw dotyczacych ustalenia kar umownych
za nieterminowa lub niewtfasciwa realizacje umow,

— w Poczcie Polskiej SA wdrazanych jest szereg dziatan, ktére w perspektywie czasu beda
miaty bezposredni wptyw na szeroko rozumiana poprawe przebiegu przesytek (np. nowy
sposdb adresacji przesytek, projekt,mobilny listonosz”, zmiany proceséw w sortowniach,
zmniejszenie liczby ogniw zaangazowanych w opracowywanie przesytek),

— Poczta Polska SA systematyczne realizuje dziatania majace na celu zwiekszenie poziomu
dostepnosci ustug pocztowych i usprawnienia obstugi klientéw, szczegolnie w zakresie
czasu oczekiwania na obstuge w placéwkach pocztowych zlokalizowanych w duzych
miastach. Dziatania te polegaja na: tworzeniu nowych placéwek, dostosowywaniu
liczby stanowisk obstugi w placéwkach do zapotrzebowania na ustugi, tworzeniu stref
samoobstugowych w placéwkach, zmianie organizacji pracy placéwek, w tym zmianie
w procesach realizacji ustug i wydtuzaniu czasu ich pracy, monitoringu ruchu klientow
w placéwkach oraz doskonaleniu jakosci obstugi klientow.

Z odpowiedzi na wystapienia pokontrolne wynika, ze - do czasu opracowania niniejszej informacji

zbiorczej o wynikach kontroli — na ostatecznie 0gdlng liczbe 14 wnioskéw pokontrolnych
zrealizowano szes¢ wnioskow, pie¢ wnioskow byto w trakcie realizacji, a nie zrealizowano trzech.

164 Tj. zgodnie z art. 62 ustawy o NIK.




ZALACZNIKI
5.1. Wykaz skontrolowanych podmiotéw oraz jednostek organizacyjnych NIK,
ktére przeprowadzity w nich kontrole

Jednostka organizacyjna NIK,
ktora przeprowadzita kontrole

Skontrolowane podmioty

1. | Ministerstwo Administracji i Cyfryzacji

2. | Urzad Komunikacji Elektronicznej Departament Infrastruktury
3. | Centrala Poczty Polskiej SA

4. | Region Sieci PP w Krakowie Delegatura NIK w Krakowie
5. | Region Sieci PP w Lublinie Delegatura NIK w Lublinie

6. | Region Sieci PP w Olsztynie Delegatura NIK w Olsztynie
7. | Region Sieci PP w Poznaniu Delegatura NIK w Poznaniu
8. | Region Sieci PP w Rzeszowie Delegatura NIK w Rzeszowie
9. | Region Sieci PP Warszawa-Miasto Delegatura NIK w Warszawie
10. | Region Sieci we Wroctawiu Delegatura NIK we Wroctawiu
ZALtACZNIKI

5.2. Lista 0s6b zajmujacych kierownicze stanowiska, odpowiedzialnych
za kontrolowang dziatalnos¢

L] Imie i nazwisko Okres petnienia funkcji

kierownika jednostki przez kierownika

Lp. Nazwa jednostki kierownika
jednostki

. . od 8 listopada 2011 r.
- by o) do 27 listopada 2013 .
Ministerstwo
1. | Administracji Minister . od 3 grudnia 2013 r.
i Cyfryzacji Reiie do 22 wrzesnia 2014 r.
Andrzej Halicki od 22 wrzesnia 2014 r.
. od 8 maja 2006 r.
Urzad Komunikacji Anna Strezynska do 1 lutego 2012 r.
2. - - Prezes
Elektronicznej
Magdalena Gaj od 1 lutego 2012 r.
3. | Poczta Polska SA Prezes Zarzadu Jerzy Jozkowiak od 1 marca 2011 r.
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5.3. Wykaz aktéw prawnych dotyczacych kontrolowanej dziatalnosci

1.

© © N O U oA W

10.
1.

12.
13.
14.
15.

16.

17.

18.
19.

20.

21.

22.

23.

Ustawa zdnia 5 wrzesnia 2008 r. o komercjalizacji panstwowego przedsiebiorstwa uzytecznosci
publicznej,Poczta Polska” (Dz.U. Nr 180, poz.1109 ze zm.).

Ustawa z dnia 12 czerwca 2003 r. Prawo pocztowe (Dz.U. z 2008 r. Nr 189, poz. 1159 ze zm.)
- uchylona z dniem 1 stycznia 2013 r.

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

Ustawa z dnia 21 kwietnia 2005 r. o optatach abonamentowych (Dz.U. Nr 85, poz. 728 ze zm.).
Ustawa z dnia 4 wrze$nia 1997 r. o dziatach administracji rzadowej (Dz.U.z 2013 r,, poz. 743 ze zm.).
Ustawy z dnia 16 lipca 2004 r. Prawo telekomunikacyjne (Dz.U.z 2014 r.,, poz. 243, ze zm.).
Ustawa z dnia 29 sierpnia 1997 r. Prawo bankowe (Dz.U. z 2012 ., poz. 1376 ze zm.).

Ustawa o komercjalizacji i prywatyzacji z dnia 30 sierpnia 1996 r. (Dz.U.z 2013 r., poz. 216 ze zm.).
Ustawa z dnia 29 stycznia 2004 r. Prawo zamowien publicznych (Dz.U.z 2013 r.,, poz. 907 ze zm.).
Ustawa z dnia 15 wrzesnia 2000 r. Kodeks spétek handlowych (Dz.U.z 2013 r., poz.1030 ze zm.).

Ustawa z dnia 14 czerwca 1960 r. Kodeks postepowania administracyjnego (Dz.U. z 2013 r,,
poz. 267 ze zm.).

Ustawa zdnia 17 listopada 1964 r. kodeks postepowania cywilnego (Dz.U.z2014r,, poz. 101 ze zm.).
Ustawa z dnia 23 kwietnia 1964 r. Kodeks cywilny (Dz.U.z 2014 r., poz. 121 ze zm.).
Ustawa z dnia 18 kwietnia 2002 r. o stanie kleski zywiotowej (Dz.U.z 2014 r., poz. 333 ze zm.).

Ustawa z dnia 21 listopada 1967 r. o powszechnym obowigzku obrony Rzeczypospolitej Polskiej
(Dz.U.z2012r., poz. 461 ze zm.).

Ustawa z dnia 5 stycznia 2011 r. Kodeks wyborczy (Dz.U. Nr 21, poz. 112 ze zm.).

Ustawa z dnia 2 lipca 2004 r. o swobodzie dziatalnosci gospodarczej (Dz.U. z 2010 r. Nr 220,
poz. 1447 ze zm.).

Ustawa z dnia 6 czerwca 1997 r. - Kodeks postepowania karnego (Dz.U. Nr 89, poz. 555 ze zm.).

Dyrektywa 97/67/WE Parlamentu Europejskiego i Rady z dnia 15 grudnia 1997 r. w sprawie
wspolnych zasad rozwoju rynku wewnetrznego ustug pocztowych Wspolnoty oraz poprawy
jakosci ustug (Dz.Urz.UE.L.1998.15.14).

Dyrektywa 2002/39/WE Parlamentu Europejskiego i Rady zdnia 10 czerwca 2002 r.zmieniajaca
dyrektywe 97/67/WE w zakresie dalszego otwarcia na konkurencje wspdlnotowych ustug
pocztowych (Dz.U.UE.L.2002.176.21).

Dyrektywa 2008/6/WE Parlamentu Europejskiego i Rady z dnia 20 lutego 2008 r. zmieniajaca
Dyrektywe 97/67/WE w odniesieniu do petnego urzeczywistnienia rynku wewnetrznego
i ustug pocztowych Wspélnoty (Dz.U.UE.L.08.52.3).

Rozporzadzenie Rady Ministréw z dnia 13 lutego 2007 r. w sprawie okreslenia sposobu i trybu
organizowania przetargu na sprzedaz skfadnikéw aktywow trwatych przez spétke powstata
w wyniku komercjalizacji (Dz.U. Nr 27, poz. 177 ze zm.).

Rozporzadzenie Prezesa Rady Ministrow z dnia 18 listopada 2011 r. w sprawie szczegbétowego
zakresu dziatania Ministra Administracji i Cyfryzacji (Dz.U.z 2011 r., Nr 248, poz. 1479).
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24. Rozporzadzenia Rady Ministréw z dnia 8 stycznia 2002 roku w sprawie organizacji przyjmowania
i rozpatrywania skarg i wnioskow (Dz.U.z 2002 r., Nr 5, poz. 46).

25. Rozporzadzenie Rady Ministréw z dnia 16 grudnia 2013 r. w sprawie wykonywania przez
operatoréw pocztowych zadan na rzecz obronnosci, bezpieczenstwa panstwa i bezpieczenstwa
i porzadku publicznego (Dz.U.z 2013 r,, poz. 1731).

26. Rozporzadzenie Rady Ministrow z dnia 25 kwietnia 2014 r. w sprawie planéw dziatan operatora
pocztowego w sytuacji szczegélnego zagrozenia (Dz.U.z 2014 r.,, poz. 624).

27. Rozporzadzenie Ministra Transportu z dnia 30 kwietnia 2007 r. w sprawie wykonywania
przez operatoréw zadan na rzecz obronnosci, bezpieczenstwa panstwa lub bezpieczenstwa
i porzadku publicznego (Dz.U. Nr 90, poz. 603) — uchylone z dniem 1 stycznia 2014 .

28. Rozporzadzenie Ministra Infrastruktury z dnia 9 stycznia 2004 r. w sprawie planu dziatan
operatora w sytuacjach szczegolnych zagrozen (Dz.U. Nr 12, poz. 106) — uchylone z dniem
2 stycznia 2014 .

29. Rozporzadzenie Ministra Infrastruktury z dnia 13 pazdziernika 2003 r. w sprawie reklamacji
powszechnej ustugi pocztowej w zakresie przesyiki rejestrowanej i przekazu pocztowego
(Dz.U. Nr 183, poz. 1795 ze zm.) — uchylone z dniem 21 grudnia 2013 r.

30. Rozporzadzenie Ministra Administracji i Cyfryzacji z dnia 6 maja 2013 r. w sprawie prowadzenia
przez operatora wyznaczonego do swiadczenia ustug powszechnych rachunkowosci
regulacyjnej i kalkulacji kosztéw ustug powszechnych (Dz.U. z 2013 r., poz. 542).

31. Rozporzadzenie Ministra Administracji i Cyfryzacji z dnia 30 kwietnia 2013 r. w sprawie
kalkulacji kosztu netto obowigzku $wiadczenia ustug powszechnych (Dz.U.z2013 r., poz. 544).

32. Rozporzadzenie Ministra Administracji i Cyfryzacji z dnia 25 listopada 2013 r. w sprawie
planu wspotdziatania operatora wyznaczonego z wojskowa pocztg polowg (Dz.U. z 2013 r.,
poz. 1406).

33. Rozporzadzenie Ministra Administracji i Cyfryzacji z dnia 29 kwietnia 2013 r. w sprawie
warunkow wykonywania ustug powszechnych przez operatora wyznaczonego (Dz.U. z 2013 r,,
poz. 545).

34. Rozporzadzenie Ministra Infrastruktury z dnia 9 stycznia 2004 r. w sprawie warunkéw
wykonywania powszechnych ustug pocztowych (Dz.U. Nr 5, poz. 34 i Nr 76, poz. 719,z 2005 r.
Nr 124, poz. 1039 oraz z 2009 r. Nr 177, poz. 1370) - utracito moc z dniem 24 maja 2013 r.
na podstawie art. 190 ust. 1 ustawy z dnia 23 listopada 2012 r. Prawo pocztowe.

35. Rozporzadzenie Ministra Administracjii Cyfryzacjizdnia 6 maja 2013 r.w sprawie metodologii
ustalania maksymalnych rocznych poziomdéw optat za ustugi powszechne (Dz.U. z 2013 r,,
poz.543).

36. Rozporzadzenie Ministra Administracji i Cyfryzacji z dnia 26 lipca 2013 r. w sprawie wzoru
wniosku o wpis do rejestru operatoréw pocztowych oraz wzoru zgtoszenia dotyczacego
prowadzenia dziatalnosci pocztowej (Dz.U.z 2013 r,, poz. 1024).

37. Rozporzadzenie Ministra Administracji i Cyfryzacji z dnia 25 listopada 2013 r. w sprawie
konkursu na operatora pocztowego wyznaczonego do $wiadczenia ustug powszechnych
(Dz.U.z 2013 ., poz. 1466).

38. Rozporzadzenie Ministra Administracji i Cyfryzacji z dnia 26 listopada 2013 r. w sprawie
reklamacji ustugi pocztowej (Dz.U. 22013 r., poz. 1468).
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39. Rozporzadzenie Ministra Administracji i Cyfryzacji z dnia 26 listopada 2013 r. w sprawie
wzoru formularza stuzacego do przedktadania Prezesowi Urzedu Komunikacji Elektronicznej
sprawozdania z dziatalnosci pocztowej (Dz.U. z 2013 r., poz. 1489).

40. Rozporzadzenie Ministra Administracji i Cyfryzacji z dnia 3 kwietnia 2014 r. w sprawie
oddawczych skrzynek pocztowych (Dz.U.z 2014 r., poz. 506).

41. Rozporzadzenie Ministra Administracji i Cyfryzacji z dnia 14 marca 2014 r. w sprawie nadawczych
skrzynek pocztowych (Dz.U.z 2014 ., poz. 381).

42. Rozporzadzenie Ministra Administracji i Cyfryzacji z dnia 5 marca 2014 r. w sprawie danych
niezbednych do przygotowania systeméw facznosci na potrzeby obronne panstwa
(Dz.U.z 2014 ., poz. 368).
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5.4. Zbiorcze wyniki ankiety oceny jakosci ustug pocztowych, przeprowadzonej

przez kontrolerow NIK

Liczba wszystkich ankiet
Pytanie

Pytanie 1. Czy jest Pan/Pani zadowolony/a z poziomu swiadczenia
ustug pocztowych?

Zdecydowanie tak
Raczej tak

Nie mam zdania
Raczej nie
Zdecydowanie nie
BD

Pytanie 2. Czy zdaniem Pana/Pani poziom swiadczenia ustug pocztowych
w ostatnich trzech latach poprawit sie?

Zdecydowanie tak
Raczej tak

Nie zmienit sie
Raczej nie
Zdecydowanie nie
BD

Pytanie 3. Czy jest Pan/Pani zadowolony/a z terminowosci doreczania
przesytek?

Zdecydowanie tak
Raczej tak

Nie mam zdania
Raczej nie
Zdecydowanie nie
BD

Pytanie 4. Czy zdaniem Pana/Pani terminowos¢ doreczania przesytek
w ostatnich trzech latach poprawita sie?

Zdecydowanie tak
Raczej tak

Nie zmienita sie
Raczej nie
Zdecydowanie nie

BD

2213

Liczba
odpowiedzi

2210

1204
862
81
55

8

3

2207

1009
821
288

72
17

2202

981
1004
129
74
14
11

2205

942
804
381

65

13

%

99.86

54.48
39.00
3.67
2.49
0.36

99.73

45.72
37.20
13.05
3.26
0.77

99.50

44.55
45.59
5.86
3.36

0.64

99.64

42.72
36.46
17.28

2.95

0.59
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Pytanie 5. Czy jest Pan/Pani ogolnie zadowolony/a z dostepnosci ustug
pocztowych (bliskosci placowek pocztowych i rozmieszczenia
skrzynek pocztowych)?

Zdecydowanie tak
Raczej tak

Nie mam zdania
Raczej nie
Zdecydowanie nie
BD

Pytanie 6. Czy zdaniem Pana/Pani dostepnosc ta w ostatnich trzech latach
poprawita sie?

Zdecydowanie tak

Raczej tak

Nie zmienita sie

Raczej nie

Zdecydowanie nie

BD

Pytanie 7. Czy jest Pan/Pani zadowolony/a z godzin pracy swojej
placowki pocztowej?

Zdecydowanie tak
Raczej tak
Nie mam zdania
Raczej nie
Zdecydowanie nie
BD
Pytanie 8. Czy jest Pan/Pani zadowolony/a z szybkosci obstugi
w swojej placowce pocztowej?
Zdecydowanie tak
Raczej tak
Nie mam zdania
Raczej nie
Zdecydowanie nie
BD

Pytanie 9. Czy jest Pan/Pani zadowolony/a ze sposobu doreczania
przesytek przez listonosza (doreczyciela) w swoim rejonie?

Zdecydowanie tak
Raczej tak

Nie mam zdania
Raczej nie
Zdecydowanie nie
BD

2205

1027
868
152
135

23

2202

770
792
511
107
22
11

2210

1179
776
84
123
48

2209

1167
768
104
124

46

2206

1053
874
137

98
44

99.64

46.58
39.37
6.89
6.12
1.04

99.50

34.97
35.97
23.21
4.86
1.00

99.86

53.35
35.11
3.80
5.5
2.17

99.82

52.83
34.77
4.71
5.61
2.08

99.68

47.73
39.62
6.21
4.44
1.99
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Pytanie 10. Czy zdaniem Pana/Pani sposob doreczania przesytek
przez listonosza (doreczyciela) w ostatnich trzech latach
poprawit sie?

Zdecydowanie tak
Raczej tak

Nie zmienit sie
Raczej nie
Zdecydowanie nie
BD

Pytanie 11. Czy jest Pan/Pani zadowolony/a ze sposobu dostarczania
przesytek poleconych?

Zdecydowanie tak
Raczej tak

Nie mam zdania
Raczej nie
Zdecydowanie nie
BD

Pytanie 12. Czy Pana/Pani zdaniem spos6b dostarczania
przesytek poleconych w ostatnich trzech latach poprawit sie?

Zdecydowanie tak
Raczej tak
Nie zmienit sie
Raczej nie
Zdecydowanie nie
BD

Pytanie 13. Jak Pan/Pani ocenia poziom cen za ustugi pocztowe?
Odpowiedni
Raczej odpowiedni
Nie mam zdania
Raczej za wysoki

Zdecydowanie za wysoki

BD

Pytanie 14. Czy jest Pan/Pani zadowolony/a z bezpieczenstwa
przesytek pocztowych?

Zdecydowanie tak
Raczej tak

Nie mam zdania
Raczej nie
Zdecydowanie nie
BD

2193

798
742
562
73
18
20

2198

994
899
168
104
33
15

2188

732
805
558
73
20
25
2199
757
678
318
383
63
14

2180

795
1000
305
61
19
33

99.10

36.39
33.83
25.63
3583
0.82

99.32

45.22
40.90
7.64
4.73

1.50

98.87

33.46
36.79
25.50
3.34
0.91

99.37
34.42
30.83
14.46
17.42

2.86

98.51

36.47
45.87
13.99
2.80
0.87
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Pytanie 15. Prosze wskazac, ktora z sytuacji i jak czesto zdarzyta sie Panu/Pani
w ciagu trzech ostatnich lat?

Zagubiona/niedostarczona przesytka 2108 95.26
ani razu 1836 87.10
raz 187 8.87
kilka razy 74 3.51
czesto 7 0.33
bardzo czesto 4 0.19
BD 105
Przesytka dostarczona z op6znieniem 2065 93.31
ani razu 1250 60.53
raz 434 21.02
kilka razy 332 16.08
czesto 39 1.89
bardzo czesto 10 0.48
BD 148
Uszkodzenie zawartosci przesyiki 2044 92.36
ani razu 1825 89.29
raz 145 7.09
kilka razy 66 3.23
czesto 6 0.29
bardzo czesto 2 0.10
BD 169
Zbyt dtugie kolejki w placowce 2087 94.31
ani razu 741 35.51
raz 343 16.44
kilka razy 608 29.13
czesto 232 11.12
bardzo czesto 163 7.81
BD 126
Czeste dostarczanie przesytek poleconych pod nieobecnos¢ w domu 2053 92.77
ani razu 1061 51.68
raz 257 12.52
kilka razy 467 22.75
czesto 162 7.89
bardzo czesto 106 5.16
BD 160
Pozostawienie awiza pomimo obecnosci domownikow 2080 93.99
ani razu 1396 67.12
raz 268 12.88
kilka razy 265 12.74
czesto 90 4.33
bardzo czesto 61 2.93

BD 133
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Niemozno$¢ uzyskania wyczerpujacej informacji w placéwce
ani razu
raz
kilka razy
czesto
bardzo czesto
BD

Pytanie 16. Prosze wskazac¢ lokalizacje ocenianej placowki pocztowej
Miasto
Wies$
BD

Pytanie 17. Prosze wskazac jakiego rodzaju jest Pan/Pani klientem?
Klient indywidualny
Klient instytucjonalny
BD

Wojewodztwo, w ktorym znajduje sie oceniana placowka pocztowa

dolnoslaskie
lubelskie
matopolskie
mazowieckie
podkarpackie
warminsko-mazurskie
wielkopolskie
BD

2036
1796
124
75
24
17
177
2179
1472
707
34

2170
2047

123
43
2213
354
248
410
388
260
302
251

92.00
88.21
6.09
3.68
1.18
0.83

98.46

67.55
32.45

98.06

94.33
5.67

100.00
16.00
11.21
18.53
17.53
11.75
13.65
11.34
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5.5. Zbiorcze wyniki internetowej ankiety oceny jakosci ustug pocztowych
$wiadczonych przez Poczte Polskg SA

Liczba wszystkich ankiet 5299
. Liczba
(o)
Pytanie odpowiedzi 70

Pytanie 1. Czy jest Pan/Pani zadowolony/a z poziomu swiadczenia ustug pocztowych?

Zdecydowanie tak 882 16.64
Raczej tak 1355 25.57

Nie mam zdania 209 3.94
Raczej nie 1754 33.10
Zdecydowanie nie 1099 20.74

Pytanie 2. Czy zdaniem Pana/Pani poziom $wiadczenia ustug pocztowych w ostatnich
trzech latach poprawit sie?

Zdecydowanie tak 1017 19.19
Raczej tak 1026 19.36

Nie zmienit sie 1260 23.78
Raczej nie 1018 19.21
Zdecydowanie nie 978 18.46

Pytanie 3. Czy jest Pan/Pani zadowolony/a z terminowosci doreczania przesytek?

Zdecydowanie tak 917 17.31
Raczej tak 1613 30.44

Nie mam zdania 339 6.40
Raczej nie 1340 25.29
Zdecydowanie nie 1090 20.57

Pytanie 4, Czy zdaniem Pana/Pani terminowos¢ doreczania przesytek w ostatnich trzech latach
poprawita sie?

Zdecydowanie tak 1001 18.89
Raczej tak 1018 19.21

Nie zmienita sie 1364 25.74
Raczej nie 1014 19.14
Zdecydowanie nie 902 17.02

Pytanie 5. Czy jest Pan/Pani ogdlnie zadowolony/a z dostepnosci ustug pocztowych
(bliskosci placéwek pocztowych i rozmieszczenia skrzynek pocztowych)?

Zdecydowanie tak 1050 19.82
Raczej tak 2045 38.59

Nie mam zdania 395 7.45
Raczej nie 1073 20.25

Zdecydowanie nie 736 13.89
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Pytanie 6. Czy zdaniem Pana/Pani dostepnosc ta w ostatnich trzech latach poprawita sie?

Zdecydowanie tak 556 10.49
Raczej tak 680 12.83

Nie zmienita sie 2173 41.01
Raczej nie 890 16.80
Zdecydowanie nie 1000 18.87

Pytanie 7. Czy jest Pan/Pani zadowolony/a z godzin pracy swojej placowki pocztowej?

Zdecydowanie tak 961 18.14
Raczej tak 1829 34.52

Nie mam zdania 351 6.62
Raczej nie 909 17.15
Zdecydowanie nie 1249 23.57

Pytanie 8. Czy jest Pan/Pani zadowolony/a z szybkosci obstugi w swojej placéwce pocztowej?

Zdecydowanie tak 663 12.51
Raczej tak 1116 21.06

Nie mam zdania 327 6.17
Raczej nie 1171 22.10
Zdecydowanie nie 2022 38.16

Pytanie 9. Czy jest Pan/Pani zadowolony/a ze sposobu doreczania przesytek
przez listonosza (doreczyciela) w swoim rejonie?

Zdecydowanie tak 1160 21.89
Raczej tak 1248 23.55

Nie mam zdania 284 5.36
Raczej nie 942 17.78
Zdecydowanie nie 1665 31.42

Pytanie 10. Czy zdaniem Pana/Pani sposob doreczania przesytek przez listonosza (doreczyciela)
w ostatnich trzech latach poprawit sie?

Zdecydowanie tak 758 14.30
Raczej tak 610 11.51

Nie zmienit sie 1731 32.67
Raczej nie 828 15.63
Zdecydowanie nie 1372 25.89

Pytanie 11. Czy jest Pan/Pani zadowolony/a ze sposobu dostarczania przesytek poleconych?

Zdecydowanie tak 1010 19.06
Raczej tak 1236 23.33

Nie mam zdania 410 7.74
Raczej nie 1024 19.32

Zdecydowanie nie 1619 30.55
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Pytanie 12. Czy Pana/Pani zdaniem sposéb dostarczania przesyiek poleconych
w ostatnich trzech latach poprawit sie?

Zdecydowanie tak 692 13.06
Raczej tak 640 12.08

Nie zmienit sie 1754 33.10
Raczej nie 859 16.21
Zdecydowanie nie 1354 25.55

Pytanie 13. Jak Pan/Pani ocenia poziom cen za ustugi pocztowe?

Odpowiedni 660 12.46

Raczej odpowiedni 1274 24.04

Nie mam zdania 649 12.25

Raczej za wysoki 1627 30.70
Zdecydowanie za wysoki 1089 20.55

Pytanie 14. Czy jest Pan/Pani zadowolony/a z bezpieczenstwa przesytek pocztowych?

Zdecydowanie tak 768 14.49
Raczej tak 1449 27.34

Nie mam zdania 1083 20.44
Raczej nie 1037 19.57
Zdecydowanie nie 962 18.15

Pytanie 15. Prosze wskazaé¢, ktdra z sytuacji i jak czesto zdarzyta sie Panu/Pani
w ciggu trzech ostatnich lat?

Zagubiona/niedostarczona przesytka

ani razu 3112 58.73
raz 1075 20.29
kilka razy 821 15.49
czesto 151 2.85
bardzo czesto 140 2.64
Przesytka dostarczona z opdznieniem
ani razu 1361 25.68
raz 717 13.53
kilka razy 1822 34.38
czesto 821 15.49
bardzo czesto 578 10.91
Uszkodzenie zawartosci przesyiki
ani razu 3259 61.50
raz 955 18.02
kilka razy 753 14.21
czesto 218 4.11
bardzo czesto 114 2.15
Zbyt dtugie kolejki w placowce
ani razu 506 9.55
raz 364 6.87

kilka razy 1030 19.44
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czesto

bardzo czesto

Czeste dostarczanie przesytek poleconych pod nieobecnos¢ w domu
ani razu

raz

kilka razy

czesto

bardzo czesto

Pozostawienie awiza pomimo obecnosci domownikow

ani razu

raz

kilka razy

czesto

bardzo czesto

Niemoznosc¢ uzyskania wyczerpujacej informacji w placowce
ani razu

raz

kilka razy

czesto

bardzo czesto

Pytanie 16. Prosze wskazac lokalizacje ocenianej placowki pocztowej
Miasto
Wies$
Pytanie 17. Prosze wskazac jakiego rodzaju jest Pan/Pani klientem?
Klient indywidualny
Klient instytucjonalny
Wojewodztwo, w ktorym znajduje sie oceniana placowka pocztowa

dolnoslaskie
kujawsko-pomorskie
lubelskie

lubuskie

todzkie

matopolskie
mazowieckie
opolskie
podkarpackie
podlaskie

pomorskie

Slaskie
Swietokrzyskie
warminsko-mazurskie
wielkopolskie

zachodniopomorskie

1030
2369

1192
333
1056
870
1848

1528
409
907
625

1830

2389
490
889
660
871

4773
526

5108
191

387
300
190
99
331
327
1071
61
137
58
1143
454
77
138
314
212

19.44
44.71

22.49

6.28
19.93
16.42
34.87

28.84

7.72
17.12
11.79
34.53

45.08

9.25
16.78
12.46
16.44

90.07
9.93

96.40
3.60

7.30
5.66
3.59
1.87
6.25
6.17
20.21
1.15
2.59
1.09
21.57
8.57
1.45
2.60
5.93
4.00
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5.6. Wykaz organow, ktérym przekazano informacje o wynikach kontroli

Prezydent Rzeczypospolitej Polskiej
Marszatek Sejmu Rzeczypospolitej Polskiej
Marszatek Senatu Rzeczypospolitej Polskiej
Prezes Rady Ministrow

Prezes Trybunatu Konstytucyjnego
Rzecznik Praw Obywatelskich

Minister Cyfryzacji

Minister Infrastruktury i Budownictwa

v © N O A W=

Minister Finansow

—
©

Minister Skarbu Panstwa

=Y
-

. Prezes Urzedu Komunikacji Elektronicznej

—_
N

. Prezes Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentow

—_
w

. Przewodniczacy Sejmowej Komisji do Spraw Kontroli Panstwowe;j

—
o

Przewodniczacy Sejmowej Komisji Cyfryzacji, Innowacyjnosci i Nowoczesnych Technologii

—
v

Przewodniczacy Sejmowej Komisji Infrastruktury

—_
o

. Szef Kancelarii Prezydenta RP

—_
N

Szef Kancelarii Prezesa Rady Ministréw

—_
[o0]

. Szef Kancelarii Sejmu

—
o

Szef Kancelarii Senatu




