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l.  Dane identyfikacyjne kontroli
P/14/035 — Restrukturyzacja Poczty Polskiej SA, a dostepno$¢ ustug pocztowych.

Najwyzsza Izba Kontroli - Departament Infrastruktury

1. Jarostaw Florkiewicz gt. specjalista kp., upowaznienie do kontroli nr 91328 z 22 wrze$nia 2014 r.
(dowod: akta kontroli str. 1-2)

2. Waldemar Wypych, gt. specjalista kp., upowaznienie do kontroli nr 91329 z 22 wrzeénia 2014 r.
(dowod: akta kontroli str. 3-4)

3. Witold Olczyk, specjalista kp., upowaznienie do kontroli nr 91333 z 25 wrze$nia 2014 r.
(dowdd: akta kontroli str. 5-6)

4. Anna Noworyta, st. inspektor kp., upowaznienie do kontroli nr 91348 z 27 listopada 2014 r.
(dowod: akta kontroli str. 7-8)

Poczta Polska S.A. (dalej takze: PP S.A. lub Spotka), 00-940 Warszawa, ul. Stawki 2

Jerzy Jozkowiak — Prezes Zarzadu PP S.A. od 1 marca 2011 r.
(dowdd: akta kontroli str. 9)

Il. Ocena kontrolowanej dziatalnosci

Najwyzsza Izba Kontroli ocenia pozytywnie mimo stwierdzonych nieprawidtowosci'
dziatalnos¢ PP SA w latach 2011-2014 (I pdtrocze) w zakresie realizacji celéw przyjetych
w Kierunkach Strategicznych, jak réwniez wykonywania funkcji operatora wyznaczonego
i jakosci ustug pocztowych.

PP S.A., realizujac ustuge powszechng, utrzymywata standardy jakosciowe $wiadczonych
ustug. Bezpieczenstwo przesytek pocztowych pozostawato w okresie objetym kontrolg na
statym poziomie. PP SA nie osiggata jednak wskaznikéw czasu przebiegu przesytek
pocztowych w obrocie krajowym (terminowosci). W 2011 r. na siedem wskaznikdw
terminowosci okreSlonych w obowigzujgcym w tym okresie rozporzadzeniu Ministra
Infrastruktury z dnia 9 stycznia 2004 r. w sprawie warunkdw wykonywania powszechnych
ustug pocztowych?, standardy zostaly osiagniete dla dwdch wskaznikéw, a w 2012 r. — dla
czterech. W 2013 r. tylko dla dwdch z siedmiu wskaznikdéw zostata zachowana wymagana
terminowos¢.

W Kierunkach Strategicznych PP SA (dalej Strategia), przyjetych w 2011 r., przewidywano
realizacie zatozonych celow do 2015 roku. Strategia ta byta uaktualniana w latach
2012-2013, co w praktyce oznaczato przesuwanie w czasie terminu osiagniecia zatozonych
celow3. Miernikami osiggniecia zatozonych celow strategicznych PP SA bylo uzyskanie
w 2015 r. okreslonych warto$ci czterech miernikéw finansowych [...Jt, a takze uzyskania
zadowolenia klientéw z ustug PP SA[...J5.

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

Dz.U. Nr 5, poz. 34 ze zm.

Ostatecznie Zarzad PP S.A. przesunat osiagniecie przyjetych celow do 2018 r.

Na podstawie art. 5 ust. 2 ustawy z dnia 6 wrzesnia 2001 r. o dostepie do informacji publicznej (Dz.U. z 2014 r. poz. 782
zezm.) i art. 11 ust. 4 ustawy z dnia 16 kwietnia 1993 r. o zwalczaniu nieuczciwej konkurencji (Dz.U. z 2003 r. Nr 153
poz. 1503 ze zm.) NIK wylaczyta jawnos¢ informacji w zakresie nazw i wartosci miemikéw finansowych. Wytaczenia tego
dokonano w interesie przedsigbiorcy.

Na podstawie art. 5 ust. 2 ustawy z dnia 6 wrzesnia 2001 r. o dostepie do informacji publicznej (Dz.U. z 2014 r. poz. 782
zezm.) i art. 11 ust. 4 ustawy z dnia 16 kwietnia 1993 r. o zwalczaniu nieuczciwej konkurencji (Dz.U. z 2003 r. Nr 153
poz. 1503 ze zm.) NIK wylaczyta jawno$¢ informacji w zakresie poziomu miernikéw zadowolenia klientéw. Wytaczenia tego
dokonano w interesie przedsigbiorcy.
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PP S.A. realizowata Strategie poprzez 18 Programéw Strategicznych, w ktdrych ujeto

168 projektow strategicznych, a zakoriczono 87 projektéw (51%). Zrealizowanie tych

projektéw nie przyczynito sie jednak do poprawy wskaznikéw finansowych PP SA.

Uzyskane przez PP SA w | potowie 2014 r. wartosci powyzszych miernikéw w znacznym

stopniu odbiegaty od przyjetych zatozen. | tak, [...J5. Ponadto, nie zrealizowano przyjetych

w Strategii zatozen dotyczacych:

— utrzymania stabilnego poziomu przychodéw przy malejacych obrotach z ustug listowych
i reklamowych. W latach 2011-2012 przychody ogdtem zmniejszyty si¢ o 6,8%
(26380035,0 tys. zt w 2011 r. do 6 161 578,3 tys. zt w 2012 r. i 5945 349,7 tys. zt
w2013 r.);

— uzyskania korzySci z realizacji programéw strategicznych w postaci wysokiej
efektywno$ci kosztowej i operacyjnej. W latach 2011-2013 pogorszyt sie wynik
finansowy Spotki 0 71% (zmniejszyt sie ze 120 954,2 tys. zt w 2011 r. do 36 957,7 tys. zt
w 2013 r.). W okresie tym zmniejszyt sie takze o 7% udziat PP S.A. w rynku przesytek
ogétem’, przy jednoczesnym spadku przychodéw generowanych przez klientow
biznesowych Spétki;

— upublicznienia akcji PP SA na przetomie 2013 i 2014 r., umozliwiajacego pozyskanie
kapitatu niezbednego do rozwoju Spotki. Ustalono, ze kierownictwo PP SA podjeto
decyzje o rozpoczeciu dziatah zmierzajacych do realizacji tego zamierzenia, pomimo
braku zgody wiasciciela (tj. Skarbu Panstwa). Poza tym, podjete na rzecz realizaciji tego
celu dziatania byty — w ocenie NIK - niecelowe, poniewaz zlecono firmom zewnetrznym
wykonanie opracowan poprzedzajacych proces upublicznienia akcji, po czym -
z powodu braku stosownej decyzji wtasciciela — podjeto decyzje o wstrzymaniu tych
dziatan. | tak, projekt pn. ,Przygotowanie Poczty Polskiej do sporzadzania
sprawozdawczosci finansowej zgodnej z MSSF®’, realizowany na potrzeby tego
zamierzenia, zostat zawieszony. Przygotowane opracowania ulegly czeSciowej
dezaktualizacji, a w przypadku wznowienia prac dotyczacych upublicznienia akcji
konieczna bedzie ich aktualizacja (w niektorych obszarach);

— zmian w systemie wynagrodzen pracownikdw PP SA, polegajacych na uzaleznieniu
wynagrodzen od wynikdw pracy.

Zatrudnienie w Centrali Spotki w | pot. 2014 r. — w stosunku do 2011 r. — wzrosto prawie
trzykrotnie w wyniku m.in. zmian organizacyjnych przeprowadzonych w PP SA od 2011 r.

L]

NIK zwraca uwage na szeroki zakres korzystania przez PP SA z ustug doradczych,
zlecanych przez Spétke podmiotom zewnetrznym na podstawie zawieranych umow.
W okresie objetym kontrolg, PP SA zawarta 123 umowy o wykonanie ustug doradczych,
ktérych taczna wartos€ wyniosta 45,7 min zt oraz 1784 tys. euro. Dziataniem
niegospodarnym byto nieobcigzanie wykonawcow ustug doradczych karami z tytutu
opdznien w realizacji zlecanych prac.

Przeprowadzona w PP SA restrukturyzacja zatrudnienia spowodowata redukcje jego
kosztow tylko w odniesieniu do stanowisk wykonawczych. Zmniejszono réwniez liczbe
etatdéw kierowniczych. Mimo pogarszania sie wynikow finansowych, wysoko$¢ wynagrodzen
kadry kierowniczej zwiekszata sie. Zmiany organizacyjne spowodowaty natomiast
wprowadzenie dodatkowego szczebla zarzadzania, ktéry nie we wszystkich przypadkach
byt adekwatny do zakresu wykonywanych obowigzkéw i liczebnoSci zespotdw
wykonawczych.

=Y

Na podstawie art. 5 ust. 2 ustawy z dnia 6 wrze$nia 2001 r. o dostepie do informacji publicznej (Dz.U. z 2014 r. poz. 782
zezm.) i art. 11 ust. 4 ustawy z dnia 16 kwietnia 1993 r. o zwalczaniu nieuczciwej konkurencji (Dz.U. z 2003 r. Nr 153
poz. 1503 ze zm.) NIK wylgczyta jawno$¢ informacji w zakresie osiggnigtych wartoci miernikdw. Wytaczenia tego dokonano
w interesie przedsiebiorcy.

Na podstawie ,Raportu o stanie rynku pocztowego za rok 2013, zamieszczonego na stronie internetowej Urzedu
Komunikaciji Elektronicznej (www.uke.gov.pl), str. 47.

Miedzynarodowe Standardy Sprawozdawczosci Finansowe;.

Na podstawie art. 5 ust. 2 ustawy z dnia 6 wrze$nia 2001 r. o dostepie do informacji publicznej (Dz.U. z 2014 r. poz. 782
zezm.) i art. 11 ust. 4 ustawy z dnia 16 kwietnia 1993 r. o zwalczaniu nieuczciwej konkurencji (Dz.U. z 2003 r. Nr 153
poz. 1503 ze zm.) NIK wyltaczyta jawnos¢ informacji w zakresie wielkosci zatrudnienia w Centrali PP SA i kosztow jej
funkcjonowania. Wytaczenia tego dokonano w interesie przedsigbiorcy.
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Opis stanu
faktycznego

Zarzad PP SA naruszyt postanowienia Zaktadowego Uktadu Zbiorowego Pracy (ZUZP)"0
poprzez zawieranie z dyrektorami zarzadzajacymi pionami i ich zastepcami umoéw o prace,
w ktorych tabele ZUZP nie stanowity podstawy do ustalania wysokosci ich wynagrodzen.

lll. Opis ustalonego stanu faktycznego

1. Restrukturyzacja Poczty Polskiej

1.1. Zalozenia Strategii Poczty Polskiej do 2015 roku i jej zmiany

W 2011 r. Zarzad PP SA przyjat do realizacji Kierunki Strategiczne Poczty Polskiej S.A. do
2015 roku™. W nastepnych latach, tj. 2012-2014 realizowano przyjeta polityke, corocznie jg
aktualizujgc. Kolejne uchwaty Zarzadu Spotki w sprawie Kierunkéw Strategicznych w latach
2012 i 2013 powodowaty uchylenie wczesniejszych uchwat w tej sprawie. Strategia (wraz
z kolejnymi wersjami) byta pozytywnie opiniowana przez Rade Nadzorczg PP SA
(dalej RN).

W Kierunkach Strategicznych PP SA do 2015 r. zapisano m.in., Ze zostaty one opracowane
przy zatozeniu petnienia przez PP SA do 2015r. funkcji operatora wyznaczonego do
$wiadczenia ustug powszechnych oraz, ze miaty przygotowa¢ PP SA do konkurowania na
wolnym rynku pocztowo-finansowym i sta¢ sie baza przysztej ekspansji, wykorzystujac
szanse wynikajace z jej upublicznienia. W odniesieniu do relacji z wtascicielem (Skarb
Panstwa) zatozono brak dofinansowania dziatalnosci PP SA przez Skarb Panstwa oraz takg
polityke  dywidend, ktéra zapewnitaby fundusze na finansowanie dziatan
restrukturyzacyjnych i rozwojowych Spotki. W odniesieniu do Prawa Pocztowego przyjeto
zatozenie rekompensaty kosztu netto $wiadczenia ustugi powszechnej. W dokumencie
przyjeto, ze celem strategicznym w perspektywie finansowej jest osiggniecie w 2015 ..
[...]"2 Jako cele strategiczne w perspektywie klientéw, przyjeto osiagniecie: [...]"3.

W Kierunkach Strategicznych przyjeto zatozenie, ze PP SA wejdzie na gielde
w 2013/2014 r. (co zapewni zrédio finansowania rozwoju), wprowadzony zostanie nowy
system wynagrodzen obejmujacy atrakcyjne  systemy  motywacyjne, rynkowe
wynagrodzenia, nowy system premiowania za wyniki, elastyczny system czasu pracy oraz
opieke medyczng dla pracownikéw.

W Kierunkach Strategicznych przyjeto, ze cele strategiczne PP SA osiggniete zostang
poprzez realizacje 14 Programéw Strategicznych, obejmujgacych kluczowe obszary
dziatalnosci PP SA, w tym: poprawa wizerunku i intensywne wsparcie marketingowe
sprzedazy, dopasowanie oferty do potrzeb klientéw, nowy model sieci sprzedazy, efektywne
zarzadzanie aktywami rzeczowymi, zmotywowani i kompetentni pracownicy, przejrzysta
struktura organizacyjna oraz skuteczne zarzadzanie. Kazdy z programéw obejmowat
projekty majace dostarczy¢é wymiernych korzysci w zakresie podniesienia satysfakcji
klientdw z ustug i obstugi, wprowadzenia nowego, dochodowego modelu sieci sprzedazy,
optymalizacji proceséw biznesowych, kluczowych z perspektywy ksztattowania satysfakcii
klientéw oraz zwiekszenia satysfakcji pracownikow i usprawnienia systemu zarzadzania
PP SA. Korzy$ci uzyskane w trakcie realizacji programoéw strategicznych miaty zapewnic¢
utrzymanie stabilnego poziomu przychodéw oraz uzyskanie wysokiej efektywnosci
kosztowej i operacyjne;.

(dowod: akta kontroli str. 10-66)

10 Zawarty w dniu 13 wrze$nia 2010 roku.

" Uchwaly Zarzadu PP S.A. z dnia: 11 pazdziernika 2011 r. w sprawie Kierunkow Strategicznych PP S.A. do 2015,
18 grudnia 2012 r. w sprawie Kierunkéw Strategicznych PP S.A. do 2017 r., 10 grudnia 2013 r. w sprawie Kierunkéw
Strategicznych PP S.A. do 2018 r.

12 Na podstawie art. 5 ust. 2 ustawy z dnia 6 wrzesnia 2001 r. o dostepie do informacji publicznej (Dz.U. z 2014 r. poz. 782
zezm.) i art. 11 ust. 4 ustawy z dnia 16 kwietnia 1993 r. o zwalczaniu nieuczciwej konkurencji (Dz.U. z 2003 r. Nr 153
poz. 1503 ze zm.) NIK wylaczyta jawnos¢ informaciji w zakresie przyjetych miernikéw finansowych i ich wartosci. Wytaczenia
tego dokonano w interesie przedsigbiorcy.

3 Na podstawie art. 5 ust. 2 ustawy z dnia 6 wrzesnia 2001 r. o dostepie do informacji publicznej (Dz.U. z 2014 r. poz. 782
zezm.) i art. 11 ust. 4 ustawy z dnia 16 kwietnia 1993 r. o zwalczaniu nieuczciwej konkurencji (Dz.U. z 2003 r. Nr 153
poz. 1503 ze zm.) NIK wylaczyta jawnos$¢ informacji w zakresie przyjetej wartosci miemikéw zadowolenia klientow PP SA.
Wytaczenia tego dokonano w interesie przedsigbiorcy.
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Kierunki Strategiczne Poczty Polskiej SA do 2017 r. byly aktualizacjg Strategii przyjetej
w 2011 r. Aktualizacja tego dokumentu uwzgledniata zmiany otoczenia i dotychczasowe
efekty wdrozenia strategii, precyzowata dziatania rozwojowe i reorganizacyjne
w poszczegdlnych obszarach dziatania PP SA. W dokumencie tym przyjeto, ze cele
strategiczne w perspektywie finansowej i w perspektywie klientdw w 2017 r. bedg takie
same, jak przyjete przed jego aktualizacja, co oznaczato przesuniecie o 2 lata realizacji tych
celéw. Zawarto w nim takze zapis o skoncentrowaniu dziatan, polegajacych m.in. na
wprowadzeniu PP S.A. na gietde (w celu pozyskania kapitatu niezbednego do rozwoju) oraz
dofinansowanie Banku Pocztowego'. Nie okreslono jednak terminu realizaciji tych celéw.

W Strategii do 2017 r. przyjeto m.in. wzrost przychodéw oraz zmiane ,urzedu pocztowego’
w atrakcyjny i przyjazny punkt sprzedazy, co wigzato sie z utworzeniem nowego i spojnego
architektonicznie modelu sieci placéwek. Potwierdzono przyjeta w 2011 r. koniecznosé
wprowadzenia zmian w systemie wynagrodzen pracownikéw PP SA, polegajacego na
uzaleznieniu wynagrodzen od wynikéw pracy. [...]". Nowy system wynagrodzen miat
doprowadzi¢ do wprowadzenia wynagrodzen rynkowych, elastycznego czasu pracy, opieki
medycznej i nowego systemu premiowania za wyniki. Do czasu zakoAczenia niniejszej
kontroli nie wprowadzono zmian w systemie wynagrodzen pracownikéw PP SA. Od 2011 r.
PP S.A prowadzita dialog z organizacjami zwigzkowymi w sprawie zmian zasad
wynagradzania, ktéry nie doprowadzit do zawarcia porozumienia w formie Zaktadowego
Uktadu Zbiorowego Pracy (ZUZP). PP SA prowadzita rokowania w sprawie ZUZP z 63
sposréd 73 dziatajacych organizacji zwigzkowych. Od lutego 2015 r. PP SA ma uzyskaé
mozliwo$¢ wprowadzenia nowych zasad wynagradzania pracownikow.

W zakresie dziatalnosci inwestycyjnej przewidywano m.in. [...]'8. Realizujac powyzsze
zamierzenia, PP SA — w ramach dziatalnosci inwestycyjnej - [...]"".
(dowod: akta kontroli str. 67-158, 401-403)

Kierunki Strategiczne Poczty Polskiej do 2018 r. byly rowniez kontynuacjg (z modyfikacjami)
Strategii z 2011r.,, a jej aktualizacja polegata na uwzglednieniu zmian otoczenia
i dotychczasowych efektow wdrozenia. W dokumencie tym nie zmieniono celow
strategicznych, zarébwno w perspektywie finansowej, jak i klientow. Oznacza to, ze
finansowe cele strategiczne zatozone pierwotnie na 2015 r. zostaty przesuniete o kolejny
rok (do roku 2018). Korekta strategicznych celdéw finansowych dla PP SA i Grupy
Kapitatowej w perspektywie 2018r. zdeterminowana zostata zmianami otoczenia
rynkowego.

(dowdd: akta kontroli str. 159-241)

1.2. Realizacja celéw okreslonych w Strategii Poczty Polskiej

Kierunki Strategiczne PP SA realizowane byly w 18 programach strategicznych rozpisanych
na 168 projektow strategicznych (87 zrealizowanych, 34 w realizacji, 31 w przygotowaniu,
10 w ,zamykaniu”, szeSciu zawieszonych). Pod szczegdlng kontrolg Zarzadu PP SA
pozostawato 13 projektow strategicznych, tzw. kat. A. Sposrod nich pieé projektéw zostato
zrealizowanych (zamknigtych), a jeden zawieszony.

Projekty strategiczne zrealizowane, to:

14 1...] Na podstawie art. 5 ust. 2 ustawy z dnia 6 wrze$nia 2001 r. o dostepie do informacji publicznej (Dz.U. z 2014 r. poz. 782
zezm.) i art. 11 ust. 4 ustawy z dnia 16 kwietnia 1993 r. o zwalczaniu nieuczciwej konkurencji (Dz.U. z 2003 r. Nr 153
poz. 1503 ze zm.) NIK wytaczyta jawno$¢ informacji w zakresie posiadanych przez PP SA akcji Banku Pocztowego SA (BP)
oraz polityki inwestycyjnej wobec BP. Wytaczenia tego dokonano w interesie przedsigbiorcy.

5 Na podstawie art. 5 ust. 2 ustawy z dnia 6 wrzesnia 2001 r. o dostepie do informacji publicznej (Dz.U. z 2014 r. poz. 782
zezm.) i art. 11 ust. 4 ustawy z dnia 16 kwietnia 1993 r. o zwalczaniu nieuczciwej konkurencji (Dz.U. z 2003 r. Nr 153
poz. 1503 ze zm.) NIK wylaczyta jawnos¢ informacji w zakresie aktualnej i zaktadanej struktury wynagrodzen w PP SA
Wytgczenia tego dokonano w interesie przedsigbiorcy.

16 Na podstawie art. 5 ust. 2 ustawy z dnia 6 wrzesnia 2001 r. o dostepie do informacji publicznej (Dz.U. z 2014 r. poz. 782
zezm.) i art. 11 ust. 4 ustawy z dnia 16 kwietnia 1993 r. o zwalczaniu nieuczciwej konkurencji (Dz.U. z 2003 r. Nr 153
poz. 1503 ze zm.) NIK wyltaczyta jawnos¢ informacji w zakresie planowanych inwestycji. Wylaczenia tego dokonano
w interesie przedsiebiorcy.

7 Na podstawie art. 5 ust. 2 ustawy z dnia 6 wrzesnia 2001 r. o dostepie do informacji publicznej (Dz.U. z 2014 r. poz. 782
zezm.) i art. 11 ust. 4 ustawy z dnia 16 kwietnia 1993 r. o zwalczaniu nieuczciwej konkurencji (Dz.U. z 2003 r. Nr 153
poz. 1503 ze zm.) NIK wylaczyta jawnos¢ informacji w zakresie stopnia zrealizowania zamierzen inwestycyjnych.
Wytaczenia tego dokonano w interesie przedsigbiorcy.



1. PR4-01 ,Docelowy model sieci: zdefiniowane kanaty sprzedazy, system kategoryzacji
placowek, parametry placowek (strategia sieci wynikajgca ze strategii produktowych)”.
2. PR9-01 ,Opracowanie modelu kontaktow PP z otoczeniem regulacyjnym, nadzorczym,
klienckim w kontekscie prezentowania jednolitego stanowiska PP”.
3. PR10-08 ,Zmiana organizacji procesow zakupéw. Realizacja organizacji zakupdw
w trybie projektowym, wdroZenie procesoéw akceptacyjnych z poziomem istotno$ci,
system raportowania i nadzoru, wsparcie zewnetrzne”.
PR13-03 ,Zarzadzanie przez wartosci w PP S.A”.
5. PR14-04 ,Opracowanie i wdrozenie regulaminu fadu informatycznego”.
(dowod: akta kontroli str. 345, 376, 379, 388)

Realizacja gtownych celow strategicznych Spotki w odniesieniu do kolejnych strategii
przedstawiata sie¢ nastepujaco.

[...]te.

R

(dowdd: akta kontroli str. 83-84, 177-178, 286-288, 2162)

Konkretyzacje Strategii PP SA stanowity roczne plany rzeczowo-finansowe, przyjmowane
uchwatami Zarzadu i przedstawiane Radzie Nadzorczej (RN). Przedstawiano w nich
prognozy podstawowych wartosci, takich jak przychody, koszty, zysk, stan zatrudnienia,
a takze otoczenie biznesowe Spotki i planowane dziatania w danym roku.

...]t.

Plan rzeczowo-finansowy na 2014 r. zostat zmieniony, gtéwnie z powodu utraty kontraktu na
$wiadczenie ustug pocztowych z Ministerstwem Sprawiedliwosci. Spowodowato to
powstanie luki w planie w wysoko$ci 290 min zt. Bezpo$rednie koszty zwigzane z obstugg
tego kontraktu, PP S.A. oszacowata na kwote 6 min zt. W aktualizacji planu przedstawiono
takZe inicjatywy majace w znaczny sposob zmniejszy¢ powstate straty. PP SA przystepujac
do przetargu na $wiadczenie ustug pocztowych dla Ministerstwa Sprawiedliwosci
i Prokuratur w 2013 r. ztozyta oferte obejmujaca swoim zakresem ustuge powszechna.
Wartos¢ poszczegélnych ustug 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.

(dowod: akta kontroli str. 2672-2770)

W latach 2011-2013 nastepowato systematyczne pogarszanie sie¢ wynikéw finansowych
PP SA, mimo ich dodatniego poziomu. | tak, zysk netto zmniejszyt sie w tym okresie
069,4% (ze 120 954,2 tys. zt w 2011 r. do 88 795,5 tys. zt w 2012 r. i 36 957,7 tys. zt
w 2013 r.)%0.

Zmniejszyly sie takze o 6,8% przychody ogdtem (z 6380 035,0 tys. zt w 2011r. do
6161578,3 tys. zt w 2012 r. i 5 945 349,7 tys. zt w 2013 r.) oraz 0 4,8% przychody z tytutu
sprzedazy ustug pocztowych (z 5 234.343,6 tys. zt w 2011 r. do 5 155 766,3 tys. zt w 2012 .
i 4982913,8 tys. zt w 2013 r.)2'. Najwigksze przychody PP SA osiagneta ze sprzedazy
ustug listowych i reklamowych (4 147 943,8 tys. zt w 2011 r.22, 4 130 558,1 tys. zt w 2012 r.,
3967 086,2 tys. ztw 2013 . i 1 875 279 tys. zt w | pot. 2014 r.).

Koszty ogdtem w powyzszym okresie zmnigjszyly sie natomiast o 5,5%
(26224 4182tys.zt w 2011r. do 605061521tys.zt w 2012r. i 5879632,7 tys. zt
w 2013 r.). Uwage przy tym zwraca fakt, ze koszty wytworzenia ustug pocztowych nie

'8 Na podstawie art. 5 ust. 2 ustawy z dnia 6 wrzesnia 2001 r. o dostepie do informacji publicznej (Dz.U. z 2014 r. poz. 782
zezm.) i art. 11 ust. 4 ustawy z dnia 16 kwietnia 1993 r. o zwalczaniu nieuczciwej konkurencji (Dz.U. z 2003 r. Nr 153
poz. 1503 ze zm.) NIK wylaczyta jawnos¢ informacji w zakresie stopnia zrealizowania celéw strategicznych PP SA.
Wytaczenia tego dokonano w interesie przedsigbiorcy.

19 Na podstawie art. 5 ust. 2 ustawy z dnia 6 wrzesnia 2001 r. o dostepie do informacji publicznej (Dz.U. z 2014 r. poz. 782
zezm.) i art. 11 ust. 4 ustawy z dnia 16 kwietnia 1993 r. o zwalczaniu nieuczciwej konkurencji (Dz.U. z 2003 r. Nr 153
poz. 1503 ze zm.) NIK wylaczyta jawnos¢ informacji w zakresie wartosci prognozowanych wielkosci ekonomicznych.
Wytaczenia tego dokonano w interesie przedsigbiorcy.

2 Zysk netto za | pot. 2014 r. wyniést 21 877,3 tys. zt.

21 W | pot. 2014 r. przychody ze sprzedazy wyniosty 2 843 766,2 tys. zt, w tym przychody z tytutu sprzedazy ustug pocztowych
23815051 tys. zt.

2 \\V sprawozdaniu finansowym za 2011 r. ustugi te nazwano przychodami za ustugi powszechne zastrzezone i przychody za
ustugi powszechne niezastrzezone.
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wykazywaty tendencji spadkowej, lecz wzrosty w tym okresie 0 4,6% (z 4 599 952,8 tys. zt
w2011 r.do 5077 600,4 tys. ztw 2012 r.i4 813 165,8 tys. ztw 2013 r.).

W latach 2011 - | pot. 2014 w PP SA sukcesywnie bylo zmniejszane zatrudnienie
(294 083 0sdb w 2011 r. do 82 854 oséb w | pot. 2014 r.). W okresie tym zmniejszono
zatrudnienie ogotem o 11,9%. Liczbe zatrudnionych w urzedach i punktach pocztowych
zmniejszono natomiast 0 13,2% (z 65 749 os6b w 2011 r. do 57 087 os6b w | pot. 2014 r.),
a listonoszy 0 13,8%, z 29 070 os6b w 2011 r. do 25 066 osdéb w | pot. 2014 r. [...]%.

W okresie objetym kontrolg prawie trzykrotnemu zwiekszeniu ulegto natomiast zatrudnienie
w Centrali PP SA. [...]%#. Koszty wynagrodzenia zarzadu Spotki wyniosty [...J%® (koszty te

byty w 2013 r. wyzsze 0 156,5% w poréwnaniu do roku wcze$niejszego).
(dowdod: akta kontroli str. 346, 354, 375, 2213-2215, 2252-2257, 2373-2377, 2479-2485,
2566, 2655-2665)

Istotng pozycje w kosztach dziatalnosci PP SA w latach 2011-2013 stanowity ustugi obce.

Ich udziat w kosztach ogétem wynosit bowiem 13,2% w 2011 r., 11,7% w 2012 r. i 12,9%

w 2013 roku. W ramach ww. ustug obcych PP SA finansowata m.in. ustugi doradcze.

W latach 2011 - | pot. 2014r. PP SA zawarta 123 umowy z firmami zewnetrznymi,

przedmiotem ktérych byto swiadczenie ustug doradczych o tgcznej wartosci 45 700,0 tys. zt

oraz 1 784,4 tys. euro. Najwiecej umow zawarto z nastepujacymi podmiotami:

— spotkami firmy doradczej [...]% - 30 uméw o tacznej wartosci 9 811,4 tys. zi;

— spotkami firmy doradczej [...]%" - 17 umow o tacznej warto$ci 7 542,0 tys. zt;

— spotkami firmy doradczej [...]% - 10 umow o tacznej wartosci 3 016,3 tys. zt;

— spotkami firmy doradczej [...]%# - 13 uméw o tacznej wartosci 2 188,7 tys. zt;

— spotkami firmy doradczej [...]%° — osiem umow o tacznej warto$ci 2 309,4 tys. zt;

— firmg [..]* - 12 umdéw o facznej wartosci ok. 5831,3tys.zt (tacznie z umowg
z22010r.6 255,0 tys. zt);

— firma [...]*2 - osiem uméw o tgcznej wartosci 4 092,9 tys. zt;

23 Na podstawie art. 5 ust. 2 ustawy z dnia 6 wrzesnia 2001 r. o dostepie do informacji publicznej (Dz.U. z 2014 r. poz. 782
zezm.) i art. 11 ust. 4 ustawy z dnia 16 kwietnia 1993 r. o zwalczaniu nieuczciwej konkurencji (Dz.U. z 2003 r. Nr 153
poz. 1503 ze zm.) NIK wylaczyta jawnos¢ informacji w zakresie kosztéw wynagrodzen poszczegolnych grup pracownikow.
Wytgczenia tego dokonano w interesie przedsigbiorcy.

Na podstawie art. 5 ust. 2 ustawy z dnia 6 wrzesnia 2001 r. o dostepie do informacji publicznej (Dz.U. z 2014 r. poz. 782
zezm.) i art. 11 ust. 4 ustawy z dnia 16 kwietnia 1993 r. o zwalczaniu nieuczciwej konkurencji (Dz.U. z 2003 r. Nr 153
poz. 1503 ze zm.) NIK wytaczyta jawno$¢ informacji w zakresie struktury zatrudnienia i kosztéw wynagrodzen w Centrali PP
SA. Wytaczenia tego dokonano w interesie przedsigbiorcy.

Na podstawie art. 5 ust. 2 ustawy z dnia 6 wrzesnia 2001 r. o dostepie do informacji publicznej (Dz.U. z 2014 r. poz. 782
zezm.) i art. 11 ust. 4 ustawy z dnia 16 kwietnia 1993 r. o zwalczaniu nieuczciwej konkurencji (Dz.U. z 2003 r. Nr 153
poz. 1503 ze zm.) NIK wylaczyta jawnos$¢ informacji w zakresie wartosci wynagrodzen Zarzadu PP SA. Wytaczenia tego
dokonano w interesie przedsigbiorcy.

Na podstawie art. 5 ust. 2 ustawy z dnia 6 wrzesnia 2001 r. o dostepie do informacji publicznej (Dz.U. z 2014 r. poz. 782
zezm.) i art. 11 ust. 4 ustawy z dnia 16 kwietnia 1993 r. o zwalczaniu nieuczciwej konkurencji (Dz.U. z 2003 r. Nr 153
poz. 1503 ze zm.) NIK wylaczyta jawno$¢ informacji w zakresie nazwy firmy oraz nazw spotek. Wytaczenia tego dokonano
w interesie przedsiebiorcy.

Na podstawie art. 5 ust. 2 ustawy z dnia 6 wrzesnia 2001 r. o dostepie do informacji publicznej (Dz.U. z 2014 r. poz. 782
zezm.) i art. 11 ust. 4 ustawy z dnia 16 kwietnia 1993 r. o zwalczaniu nieuczciwej konkurencji (Dz.U. z 2003 r. Nr 153
poz. 1503 ze zm.) NIK wylaczyta jawno$¢ informacji w zakresie nazwy firmy oraz nazw spotek. Wytaczenia tego dokonano
w interesie przedsiebiorcy.

Na podstawie art. 5 ust. 2 ustawy z dnia 6 wrzesnia 2001 r. o dostepie do informacji publicznej (Dz.U. z 2014 r. poz. 782
zezm.) i art. 11 ust. 4 ustawy z dnia 16 kwietnia 1993 r. o zwalczaniu nieuczciwej konkurencji (Dz.U. z 2003 r. Nr 153
poz. 1503 ze zm.) NIK wytaczyta jawnos¢ informacji w zakresie nazwy firmy oraz nazw spotek. Wytaczenia tego dokonano
w interesie przedsiebiorcy.

Na podstawie art. 5 ust. 2 ustawy z dnia 6 wrzesnia 2001 r. o dostepie do informacji publicznej (Dz.U. z 2014 r. poz. 782
zezm.) i art. 11 ust. 4 ustawy z dnia 16 kwietnia 1993 r. o zwalczaniu nieuczciwej konkurencji (Dz.U. z 2003 r. Nr 153
poz. 1503 ze zm.) NIK wytaczyta jawnos¢ informacji w zakresie nazwy firmy oraz nazw spotek. Wytaczenia tego dokonano
w interesie przedsiebiorcy.

Na podstawie art. 5 ust. 2 ustawy z dnia 6 wrzesnia 2001 r. o dostepie do informacji publicznej (Dz.U. z 2014 r. poz. 782
zezm.) i art. 11 ust. 4 ustawy z dnia 16 kwietnia 1993 r. o zwalczaniu nieuczciwej konkurencji (Dz.U. z 2003 r. Nr 153
poz. 1503 ze zm.) NIK wytaczyta jawnos$¢ informacji w zakresie nazwy firmy oraz nazw spotek. Wytaczenia tego dokonano
w interesie przedsiebiorcy.

Na podstawie art. 5 ust. 2 ustawy z dnia 6 wrzesnia 2001 r. o dostepie do informacji publicznej (Dz.U. z 2014 r. poz. 782
zezm.) i art. 11 ust. 4 ustawy z dnia 16 kwietnia 1993 r. o zwalczaniu nieuczciwej konkurencji (Dz.U. z 2003 r. Nr 153
poz. 1503 ze zm.) NIK wylaczyta jawno$¢ informacji w zakresie nazwy firmy. Wylaczenia tego dokonano w interesie
przedsigbiorcy.

Na podstawie art. 5 ust. 2 ustawy z dnia 6 wrzesnia 2001 r. o dostepie do informacji publicznej (Dz.U. z 2014 r. poz. 782
zezm.) i art. 11 ust. 4 ustawy z dnia 16 kwietnia 1993 r. o zwalczaniu nieuczciwej konkurencji (Dz.U. z 2003 r. Nr 153
poz. 1503 ze zm.) NIK wylaczyta jawno$¢ informacji w zakresie nazwy firmy. Wylaczenia tego dokonano w interesie
przedsigbiorcy.
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— firma[...]*® - cztery umowy o tacznej wartosci 1 162,6 tys. zt.

Znaczna cze$¢ powyzszych uméw zwigzana byla z realizacjg lub przygotowaniem Strategii

Spotki.
(dowdd: akta kontroli str. 350, 409-427, 2213-2215, 2252-2257, 2307, 2373-2377, 2479-
2485, 2534, 2631)

Dziatania Zarzadu prowadzone w celu poprawy wyniku finansowego Spétki dotyczyty
gtéwnie realizacji przyjetej strategii Spotki w celu dostosowania do zmieniajacego sie rynku
i oczekiwan klientow. PP SA rozwijata ustugi w zakresie KEP (paczek pocztowych i logistyki
kontraktowej) oraz ustugi w zakresie bankowo$ci i ubezpieczen. Podjete dziatania
restrukturyzacyjne dotyczyty restrukturyzaciji zatrudnienia (zmniejszenie o 10 149,4 etatéw),
wymiang w 70% floty samochodowej, centralizacji zakupow i restrukturyzacji infrastruktury.
(dowdd: akta kontroli str. 2631-2632, 2639-2651)

PP SA od 2011 r. w ramach dziatan restrukturyzacyjnych rozpoczeta zmiany organizacyjne
zmierzajace do centralizacji zarzadzania. Najcze$ciej polegato to na zmianie sposobu
zarzadzania z obszarowego na pionowe. Utworzone Centra i Piony miaty spowodowac
zar6wno poprawe w zakresie przeptywu decyzji do osrodkéw wykonawczych, jak i poprawe
wynikéw, dokonywanie oszczednosci w zakresie ponoszonych kosztow, w tym kosztow
zatrudnienia, ktére miaty ulega¢ zmniejszeniu lub przy redukcji zatrudnienia, przynajmniej
pozostaé na poziomie nie zmienionym. Dziatania te doprowadzity do powstania nowych
struktur organizacyjnych i likwidacji dotychczas istniejgcych. [...]**. Zmiany organizacyjne
wtym przypadku doprowadzity do powstania nowego poéredniego ogniwa pomiedzy
Cztonkiem Zarzadu, a tymi dwoma komorkami organizacyjnymi. Dodatkowo, zakresy
obowigzkow dyrektorow [...]* pokrywaly sie¢ z zakresem obowigzkow dyrektora
zarzadzajacego [...J*8. Ponadto, utworzono stanowisko zastepcy dyrektora [...J*, ktéremu
nie podlegaty zadne komérki organizacyjne ani pracownicy.
(dowdd: akta kontroli str. 1759-1789, 1796-1809, 1850-1900, 1945-1963, 3781, 3830-3834,
4114)

L
(dowdd: akta kontroli str. 1622-1633, 1964-2000, 3601-3704, 3776-3783, 3816-3817, 3830)

Wedtug stanu na dzien 30 czerwca 2014 r. w Biurze Prawnym PP SA zatrudniano [...]%*
pracownikdw.
(dowdd: akta kontroli str. 492)

3 Na podstawie art. 5 ust. 2 ustawy z dnia 6 wrzesnia 2001 r. o dostepie do informacji publicznej (Dz.U. z 2014 r. poz. 782
zezm.) i art. 11 ust. 4 ustawy z dnia 16 kwietnia 1993 r. o zwalczaniu nieuczciwej konkurencji (Dz.U. z 2003 r. Nr 153
poz. 1503 ze zm.) NIK wylaczyta jawno$¢ informacji w zakresie nazwy firmy. Wylaczenia tego dokonano w interesie
przedsigbiorcy.

% Na podstawie art. 5 ust. 2 ustawy z dnia 6 wrzesnia 2001 r. o dostepie do informacji publicznej (Dz.U. z 2014 r. poz. 782
zezm.) i art. 11 ust. 4 ustawy z dnia 16 kwietnia 1993 r. o zwalczaniu nieuczciwej konkurencji (Dz.U. z 2003 r. Nr 153
poz. 1503 ze zm.) NIK wylgczyta jawnos¢ informacji w zakresie szczegdtowych zmian struktury organizacyjnej. Wytaczenia
tego dokonano w interesie przedsigbiorcy.

% Na podstawie art. 5 ust. 2 ustawy z dnia 6 wrzesnia 2001 r. o dostepie do informacji publicznej (Dz.U. z 2014 r. poz. 782
zezm.) i art. 11 ust. 4 ustawy z dnia 16 kwietnia 1993 r. o zwalczaniu nieuczciwej konkurencji (Dz.U. z 2003 r. Nr 153
poz. 1503 ze zm.) NIK wytaczyta jawnos¢ informacji w zakresie nazw jednostek organizacyjnych PP SA. Wytaczenia tego
dokonano w interesie przedsigbiorcy.

% Na podstawie art. 5 ust. 2 ustawy z dnia 6 wrzesnia 2001 r. o dostepie do informacji publicznej (Dz.U. z 2014 r. poz. 782
zezm.) i art. 11 ust. 4 ustawy z dnia 16 kwietnia 1993 r. o zwalczaniu nieuczciwej konkurencji (Dz.U. z 2003 r. Nr 153
poz. 1503 ze zm.) NIK wylaczyta jawnos¢ informacji w zakresie nazwy pionu. Wytaczenia tego dokonano w interesie
przedsigbiorcy.

37 Na podstawie art. 5 ust. 2 ustawy z dnia 6 wrzesnia 2001 r. o dostepie do informacji publicznej (Dz.U. z 2014 r. poz. 782
zezm.) i art. 11 ust. 4 ustawy z dnia 16 kwietnia 1993 r. o zwalczaniu nieuczciwej konkurencji (Dz.U. z 2003 r. Nr 153
poz. 1503 ze zm.) NIK wylaczyta jawnos¢ informacji w zakresie nazwy pionu. Wytaczenia tego dokonano w interesie
przedsigbiorcy.

3 Na podstawie art. 5 ust. 2 ustawy z dnia 6 wrzesnia 2001 r. o dostepie do informacji publicznej (Dz.U. z 2014 r. poz. 782
zezm.) i art. 11 ust. 4 ustawy z dnia 16 kwietnia 1993 r. o zwalczaniu nieuczciwej konkurencji (Dz.U. z 2003 r. Nr 153
poz. 1503 ze zm.) NIK wytaczyta jawnos¢ informacji w zakresie szczegdtowych zmian struktury organizacyjnej PP SA.
Wytaczenia tego dokonano w interesie przedsigbiorcy.

3 Na podstawie art. 5 ust. 2 ustawy z dnia 6 wrzesnia 2001 r. o dostepie do informacji publicznej (Dz.U. z 2014 r. poz. 782
zezm.) i art. 11 ust. 4 ustawy z dnia 16 kwietnia 1993 r. o zwalczaniu nieuczciwej konkurencji (Dz.U. z 2003 r. Nr 153
poz. 1503 ze zm.) NIK wylaczyta jawno$¢ informacji w zakresie liczby pracownikéw. Wytaczenia tego dokonano w interesie
przedsigbiorcy.



Ustalone W dziatalno$ci kontrolowanej jednostki w przedstawionym wyZzej zakresie stwierdzono
nieprawidlowosci  nastepujace nieprawidtowosci:

1. W 2011 r. PP SA podjeta dziatania w sprawie przygotowania PP SA do ,wejscia na
gietde”, ktére zostaly zaniechane w 2013 roku. Wydatkujac $rodki na doradztwo
i ekspertyzy, pomimo braku decyzji wiascicielskiej o umieszczeniu PP SA na liscie
spotek Skarbu Panstwa przeznaczonych do upublicznienia w 2013 r., PP SA dziatata
w sposdb niecelowy.

Program strategiczny PR11-03 ,Przygotowanie Poczty Polskiej do sporzgdzania
sprawozdawczosci finansowej zgodnej z MSSF” (Miedzynarodowe Standardy
Sprawozdawczosci Finansowej) uruchomiony zostat w dniu 28 grudnia 2011 r. Byto to
konsekwencjq realizacji Zarzadzenia Prezesa PP SA nr 46/2011 z dnia 22 wrze$nia
2011 r. w sprawie powotania Zespotu do spraw procesu wprowadzenia akcji PP SA na
Gietde Papierow Wartosciowych (GPW) w Warszawie. W zarzadzeniu uzasadniono, ze
gtéwnym i strategicznym celem prywatyzacji PP SA jest przywrdcenie rentownosci
sprzedazy dzigki restrukturyzacii i likwidacji nierentownych obszaréw dziatalno$ci.

Ze wzgledu na brak decyzji wtascicielskiej o umieszczeniu PP SA na liscie spotek
Skarbu Panstwa przeznaczonych do upublicznienia w 2013 r. i brak informacii
o umieszczeniu PP SA w planowanych kierunkach prywatyzacyjnych panstwa na
2014 r., program zostat zawieszony. W konsekwencji harmonogram projektu, ktérego
celem bylo dostosowanie PP SA do sprawozdawczosci finansowej zgodnej z MSSF
i wymaganej prospektem emisyjnym, ulegt dezaktualizacji.

(dowod: akta kontroli str. 340-343, 345, 406-408)

Realizujac program strategiczny PR11-03, w dniu 16 listopada 2011 r. w trybie przetargu
nieograniczonego, PP SA wybrata [...]** na wykonawce ustugi wsparcia przy wdrazaniu
Miedzynarodowych Standardéw Rachunkowosci (MSR) oraz MSSF, przeksztatceniu
sprawozdan finansowych na sprawozdania sporzadzane zgodnie z MSR/IMSSF oraz
wdrozeniu raportowania gietfdowego wedtug MSR/MSSF przez PP SA i spdtki
powigzane z nig kapitatowo.

(dowdd: akta kontroli str. 368-374)

W dniu 9 grudnia 2011 r. PP SA zawarta w powyzszym zakresie z [...]*' stosowng

umowe. Termin realizacji umowy ustalono na 30 wrzesnia 2013 r. Wynagrodzenie za

wykonanie przedmiotu umowy ustalono w kwocie 648,2tys.zt brutto. Umowa

przewidywata zaptacenie kar w przypadku zwitoki w realizacji harmonogramu prac.

W dniu 8 stycznia 2013 r. podpisany zostat aneks nr 1 do tej umowy, przewidujacy m.in.

przesuniecie terminu realizacji umowy do 30 wrze$nia 2015 r. Harmonogram wspdtpracy

(stosownie do postanowient aneksu nr 1) przewidywat realizacje nastepujacych etapdw

umowy:

— Etap 1 - termin zakonczenia w dniu 30 kwietnia 2012 r. Odebrany zostat w dniu
25 wrze$nia 2012 r.;

— Etap 2 - termin zakoriczenia w dniu 30 czerwca 2012 r. Odebrany zostat w dniu
5 pazdziernika 2012 r.;

— Etap 3 - produkt, 1 termin zakofczenia w dniu 30 kwietnia 2013 r. Odebrany zostat
w dniu 17 maja 2013 r.;

— Etap 3 - produkt 2, 3, 4, 5, termin zakofczenia w dniu 31 maja 2013 r. Odebrany
zostat w dniu 10 kwietnia 2014 r.;

— Etap 4 - termin zakonczenia w dniu 30 kwietnia 2013 r. Odebrany zostat w dniu
31 maja 2013 r,;

40 Na podstawie art. 5 ust. 2 ustawy z dnia 6 wrze$nia 2001 r. o dostepie do informacji publicznej (Dz.U. z 2014 r. poz. 782
zezm.) i art. 11 ust. 4 ustawy z dnia 16 kwietnia 1993 r. o zwalczaniu nieuczciwej konkurencji (Dz.U. z 2003 r. Nr 153
poz. 1503 ze zm.) NIK wylaczyta jawno$¢ informacji w zakresie nazwy firmy. Wylaczenia tego dokonano w interesie
przedsigbiorcy.

41 Na podstawie art. 5 ust. 2 ustawy z dnia 6 wrze$nia 2001 r. o dostepie do informacji publicznej (Dz.U. z 2014 r. poz. 782
zezm.) i art. 11 ust. 4 ustawy z dnia 16 kwietnia 1993 r. o zwalczaniu nieuczciwej konkurencji (Dz.U. z 2003 r. Nr 153
poz. 1503 ze zm.) NIK wylaczyta jawno$¢ informacji w zakresie nazwy firmy. Wylaczenia tego dokonano w interesie
przedsigbiorcy.
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— Etap 5 - termin zakoriczenia w dniu 31 marca 2013 r. Odebrany zostat w dniu
9 wrzesnia 2013 r.;

Koszt zrealizowania powyzszego zakresu prac wyniost 592,9 tys. zt brutto.

Niedotrzymanie termindw odbioru poszczegdlnych etapéw (zgodnie z harmonogramem)
wynikato przede wszystkim z op6zniefh w przekazywaniu zleceniobiorcy réznego rodzaju
materiatéw przez PP SA.

Realizacja  projektu  strategicznego  PR11-03, pozostajagcego  w  zwigzku
z upublicznieniem PP SA, dotyczyta prac koncepcyjnych i przygotowawczych
w przedmiotowym zakresie (faczne koszty jego realizacji wyniosty 677,5 tys. z). Moze
zatem pojawi¢ sie koniecznos¢ aktualizacji produktéw w niektorych obszarach, w tym
przeprowadzenia kolejnych warsztatow, m.in. z powodu ewentualnej zmiany standardéw
MSSF/MSR, badz fluktuaciji pracownikdw.

(dowod: akta kontroli str. 289-303, 352-353, 383-387, 389-394)

2. PP SA nie zabezpieczata nalezycie swoich interesdw poprzez niezamieszczanie
w umowach o wykonanie ustug doradczych postanowien o karach umownych z tytutu
nieterminowej realizacji przedmiotu umowy, badz w wyniku nieegzekwowania tych kar
od wykonawcow, realizujacych zamdwienia z opdznieniem. Na przyktad:

— w dniu 11 czerwca 2012 r. PP SA podpisata umowe z [...J*2. Umowa przewidywata
wykonanie ustugi doradztwa w zakresie analizy wymaganych zmian i rekomendacii
mozliwych opcji rozbudowy narzedzia informatycznego ,Modut $rodkéw trwatych’,
wykorzystywanego przez PP SA i stanowigcego integralng czes¢ systemu
finansowo-ksiegowego  stuzacego do prowadzenia ewidencji i wyceny
poszczegoinych $rodkéw trwatych i wartosci niematerialnych i prawnych oraz
nieruchomosci inwestycyjnych. Ostateczny termin realizacji umowy ustalono na 25
dni roboczych od dnia przystapienia do realizacji ustugi (nie pdzniej niz 10 dni
roboczych od dnia podpisania umowy). Wynagrodzenie za wykonanie ustugi
ustalono w wysoko$ci 66,4 tys. zt. brutto. Zgodnie z postanowieniami umowy,
w przypadku niedotrzymania terminéw jej realizacji z winy wykonawcy, miat on
zaptaci¢ kare umowng za kazdy dzien zwioki w wysokosci 0,2% ustalonego
wynagrodzenia za kazdy etap ustugi, ktérego dotyczy zwioka. Termin realizacji
| etapu umowy zostat przekroczony o 3 dni. Protokdt odbioru podpisany zostat przez
przedstawiciela wykonawcy w dniu 20 wrze$nia 2012 r., a przez przedstawiciela PP
SA w dniu 29 wrzesnia 2012 roku. PP SA nie obcigzata [...]* karami z tytutu
realizacji postanowien tej umowy;

(dowod: akta kontroli str. 304-313, 344, 376, 379-400)

— w dniu 25 marca 2013 r. PP SA podpisata umowe z [...]* o wykonanie ustugi
doradztwa w zakresie zmierzajacym do wytaczenia PP SA z obowigzku stosowania
przepisow ustawy z dnia 29 stycznia 2004 r. Prawo zaméwien publicznych (upzp)*.
Termin realizacji umowy ustalono do 25 sierpnia 2013 roku. Wynagrodzenie za
wykonanie ustugi ustalono w wysoko$ci 350,0 tys. zt netto. Umowa nie przewidywata
zaptacenia kar w przypadku zwioki w realizacji harmonogramu prac. Przekazanie
raportu do odbioru nastgpito w dniu 25 lutego 2014 r., a protokdt odbioru podpisano
w dniu 18 kwietnia 2014 r.;

(dowdd: akta kontroli str. 476-487)

42 Na podstawie art. 5 ust. 2 ustawy z dnia 6 wrzesnia 2001 r. o dostepie do informacji publicznej (Dz.U. z 2014 r. poz. 782
zezm.) i art. 11 ust. 4 ustawy z dnia 16 kwietnia 1993 r. o zwalczaniu nieuczciwej konkurencji (Dz.U. z 2003 r. Nr 153
poz. 1503 ze zm.) NIK wylaczyta jawno$¢ informacji w zakresie nazwy firmy. Wylaczenia tego dokonano w interesie
przedsigbiorcy.

43 Na podstawie art. 5 ust. 2 ustawy z dnia 6 wrze$nia 2001 r. o dostepie do informacji publicznej (Dz.U. z 2014 r. poz. 782
zezm.) i art. 11 ust. 4 ustawy z dnia 16 kwietnia 1993 r. o zwalczaniu nieuczciwej konkurencji (Dz.U. z 2003 r. Nr 153
poz. 1503 ze zm.) NIK wylaczyta jawnos¢ informacji w zakresie nazwy zleceniobiorcy. Wylaczenia tego dokonano
w interesie przedsigbiorcy.

4 Na podstawie art. 5 ust. 2 ustawy z dnia 6 wrze$nia 2001 r. o dostepie do informacji publicznej (Dz.U. z 2014 r. poz. 782
zezm.) i art. 11 ust. 4 ustawy z dnia 16 kwietnia 1993 r. o zwalczaniu nieuczciwej konkurencji (Dz.U. z 2003 r. Nr 153
poz. 1503 ze zm.) NIK wylaczyta jawnos¢ informacji w zakresie nazwy zleceniobiorcy. Wylaczenia tego dokonano
w interesie przedsigbiorcy.

45 Dz.U.z2013r., poz. 907 ze zm.
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— w dniu 27 czerwca 2013 r. PP SA podpisata umowe z [...]* o wykonanie ustugi
doradztwa w zakresie analizy i strategii dotyczace] sprzedazy ustug kuriersko-
ekspresowo-paczkowych. Warto§¢ umowy wynosita 350,0 tys. euro netto, a termin
wykonania ustugi nie pézniej niz do 31 lipca 2013 r. Umowa stanowita, ze odbiér
prac nastapi na podstawie protokotu odbioru podpisanego przez obie strony. [...J*
ponosita odpowiedzialnos¢ za kazdy dzien zwioki w realizacji umowy w wysokosci
0,3% catkowitego wynagrodzenia. Protok&t odbioru prac podpisany zostat przez
strony umowy w dniu 9 wrzesnia 2013 r., tj. z op6znieniem 39 dni. W tej sytuacji kara
umowna powinna by¢ naliczona w wysokosci 4 095 euro (350 x 0,3 x 39). PP SA nie
naliczyta tej kary, poniewaz — jej zdaniem — umowa zostata wykonana zgodnie
zterminem, a data podpisania protokotu nie miata wptywu na termin realizacji
umowy;

(dowod: akta kontroli str. 443-453, 475)

— w dniu 26 kwietnia 2013 r. PP SA podpisata umowe z firma [...]* o wdrozenie w PP
SA nowej metody zarzadzania kadrg menadzerskg oraz zdefiniowanie i wdrozenie
systemu indywidualnych kart celow dla czolowej kadry kierowniczej, w celu
wsparcia realizacji Strategii PP SA. Wynagrodzenie [...]** ustalono na kwote
385,0 tys. euro (netto) ptatnej w dwoch ratach (100,0 tys. euro po wykonaniu ustugi
w ramach Fazy 1 i 285,0 tys. euro po wykonaniu w ramach ustugi Fazy 2). Termin
wykonania ustugi objetej Fazg 1 ustalono na dzien 24 maja 2013 r., a Fazg 2 do dnia
21 czerwca 2013 r. Umowa stanowita, ze odbidr prac wykonanych nastgpi na
podstawie protokotu odbioru podpisanego przez obie strony. Zgodnie
z postanowieniami umowy, [...]%° miata ponosi¢ odpowiedzialnos¢ za kazdy dzien
zwioki w realizacji umowy w zakresie Fazy 2, w wysokosci 0,3% catkowitego
wynagrodzenia. Protokdt odbioru prac Fazy 1 podpisany zostat przez strony umowy
w dniu 24 czerwca 2013 r., tj. po 31 dniach od terminu przewidzianego umowa.
Protok6t odbioru prac Fazy 2 podpisany zostat przez przedstawiciela [...J%"
w dniu 2 lipca 2013 r., tj. po 11 dniach od terminu przewidzianego umowa, a przez
przedstawiciela PP SA w dniu 29 lipca 2013r., ti. po 38 dniach od terminu
przewidzianego umowg. W umowie nie okreslono konsekwencji wykonawcy z tytutu
niedotrzymania terminu realizacji Fazy 1 umowy. PP SA nie obcigzyta firmy [...]5
karami z tytutu niedotrzymania terminu realizacji umowy. Zdaniem PP SA umowa

4 Na podstawie art. 5 ust. 2 ustawy z dnia 6 wrzesnia 2001 r. o dostepie do informacji publicznej (Dz.U. z 2014 r. poz. 782
zezm.) i art. 11 ust. 4 ustawy z dnia 16 kwietnia 1993 r. o zwalczaniu nieuczciwej konkurencji (Dz.U. z 2003 r. Nr 153
poz. 1503 ze zm.) NIK wylaczyta jawnos¢ informacji w zakresie nazwy zleceniobiorcy. Wylaczenia tego dokonano
w interesie przedsiebiorcy.

47 Na podstawie art. 5 ust. 2 ustawy z dnia 6 wrze$nia 2001 r. o dostepie do informacji publicznej (Dz.U. z 2014 r. poz. 782
zezm.) i art. 11 ust. 4 ustawy z dnia 16 kwietnia 1993 r. o zwalczaniu nieuczciwej konkurencji (Dz.U. z 2003 r. Nr 153
poz. 1503 ze zm.) NIK wylaczyta jawnos¢ informacji w zakresie nazwy zleceniobiorcy. Wylaczenia tego dokonano
w interesie przedsiebiorcy.

48 Na podstawie art. 5 ust. 2 ustawy z dnia 6 wrze$nia 2001 r. o dostepie do informacji publicznej (Dz.U. z 2014 r. poz. 782
zezm.) i art. 11 ust. 4 ustawy z dnia 16 kwietnia 1993 r. o zwalczaniu nieuczciwej konkurencji (Dz.U. z 2003 r. Nr 153
poz. 1503 ze zm.) NIK wylaczyta jawnos¢ informacji w zakresie nazwy firmy. Wytaczenia tego dokonano w interesie
przedsigbiorcy.

49 Na podstawie art. 5 ust. 2 ustawy z dnia 6 wrze$nia 2001 r. o dostepie do informacji publicznej (Dz.U. z 2014 r. poz. 782
zezm.) i art. 11 ust. 4 ustawy z dnia 16 kwietnia 1993 r. o zwalczaniu nieuczciwej konkurencji (Dz.U. z 2003 r. Nr 153
poz. 1503 ze zm.) NIK wylaczyta jawnos¢ informacji w zakresie nazwy firmy. Wytaczenia tego dokonano w interesie
przedsigbiorcy.

% Na podstawie art. 5 ust. 2 ustawy z dnia 6 wrzesnia 2001 r. o dostepie do informacji publicznej (Dz.U. z 2014 r. poz. 782
zezm.) i art. 11 ust. 4 ustawy z dnia 16 kwietnia 1993 r. o zwalczaniu nieuczciwej konkurencji (Dz.U. z 2003 r. Nr 153
poz. 1503 ze zm.) NIK wylaczyta jawnos¢ informacji w zakresie nazwy firmy. Wytaczenia tego dokonano w interesie
przedsigbiorcy.

51 Na podstawie art. 5 ust. 2 ustawy z dnia 6 wrzesnia 2001 r. o dostepie do informacji publicznej (Dz.U. z 2014 r. poz. 782
zezm.) i art. 11 ust. 4 ustawy z dnia 16 kwietnia 1993 r. o zwalczaniu nieuczciwej konkurencji (Dz.U. z 2003 r. Nr 153
poz. 1503 ze zm.) NIK wylaczyta jawnos¢ informacji w zakresie nazwy zleceniobiorcy. Wylaczenia tego dokonano
w interesie przedsiebiorcy.

52 Na podstawie art. 5 ust. 2 ustawy z dnia 6 wrzesnia 2001 r. o dostepie do informacji publicznej (Dz.U. z 2014 r. poz. 782
zezm.) i art. 11 ust. 4 ustawy z dnia 16 kwietnia 1993 r. o zwalczaniu nieuczciwej konkurencji (Dz.U. z 2003 r. Nr 153
poz. 1503 ze zm.) NIK wylaczyta jawnos¢ informacji w zakresie nazwy zleceniobiorcy. Wylaczenia tego dokonano
w interesie przedsiebiorcy.
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Ocena czastkowa

zfirmg [...]® zostata wykonana zgodnie z terminami, poniewaz rzeczywiste daty
podpisania protokotéw nie miaty wptywu na termin realizacji umowy.
(dowod: akta kontroli str. 443-453, 457-474, 488-490)

3. Zatrudniajgc dyrektoréw zarzadzajacych pionami i ich zastepcdw (sprawa dotyczy
34 pracownikéw), Zarzad PP SA naruszyt obowigzujacy w Spotce ZUZP. Zatrudnienia
tych os6b dokonano z pominieciem art. 2 ZUZP, ktdry stanowi, Ze ,,1. Ukfad obowigzuje
wszystkich pracownikow zatrudnionych w Poczcie Polskiej Spotce Akcyjnej, z wyjatkiem
warunkéw wynagradzania Czionkow Zarzadu i Gtdwnego Ksiegowego Poczty Polskiej.
2. Pracownikiem Poczty Polskiej Spotki Akcyjnej jest osoba zatrudniona w Poczcie
Polskiej Spotce Akcyjnej na podstawie umowy o prace”. W art. 8 i 9 ZUZP wskazano
zataczniki nr 1, 2 i 3, ktére regulujg elementy wynagrodzenia, jego wysokos¢
w poszczegdlnych grupach zaszeregowania i wymogi formalne dla stanowisk pracy.
Pracownicy zatrudnieni na stanowiskach dyrektorow zarzadzajacych pionami i ich
zastepcdw majg z PP SA zawarte umowy o prace, ale wysokos¢ wynagrodzenia nie ma
odzwierciedlenia w tabelach ZUZP. Kazdorazowo wysoko$¢ tego wynagrodzenia byta
negocjowana przez kandydata na stanowisko i Cztonka Zarzadu, ktéremu to stanowisko
podlega. W wyjasnieniu poinformowano, ze stanowiska takie nie wystepujq
w nazewnictwie w ZUZP, podobnie jak okoto tysigca innych stanowisk pracy.
Jednocze$nie ze stanowiskami wykonawczymi Spotka poradzita sobie ujmujac
w umowie o prace zastosowanie wynagrodzenia jak dla stanowisk ujetych w ZUZP.
Ponadto, NIK zwraca uwage, ze w ZUZP wystepuje stanowisko ,,dyrektora jednostki
organizacyjnej o ogdlnopolskim zasiegu dziatania” (jest to stanowisko najwyzsze
w tabelach ZUZP), ale kierownictwo Spotki nie skorzystato z zaszeregowania
wymienionych powyzej stanowisk kierowniczych wedtug tych przepisow.

(dowod: akta kontroli str. 1901-1934, 3776-3797, 3816-3822, 3830-3834, 3839-3840,
3850-3855)

4. Dziataniem niecelowym byto tworzenie stanowisk dyrektorskich, zarzadzajacych tylko

pojedynczymi pracownikami. Na przykfad: [...]%.
(dowaod: akta kontroli str. 1850-1900, 1945-1963, 3776-3783, 3830-3834, 4114)

Najwyzsza Izba Kontroli ocenia pozytywnie mimo stwierdzonych nieprawidtowosci
dziatalno$¢ Zarzadu PP SA w zakresie restrukturyzaciji Spétki i realizacji jej Strategii.

2. Wykonywanie funkcji operatora wyznaczonego

PP SA, stosownie do tresci art. 178 ust. 1 ustawy z dnia 23 listopada 2012 r. Prawo
pocztowe, petni przez okres trzech lat od dnia wejScia w zycie tej ustawy obowigzki
operatora wyznaczonego. Zgodnie z art. 46 powotanej ustawy, operator wyznaczony
Swiadczy ustugi powszechne wymienione w art. 45 ustawy, a takze realizuje pozostate
obowigzki wymienione w ustawie, w tym sporzadza regulamin $wiadczenia ustug
powszechnych oraz cenniki Swiadczenia tych ustug.

PP SA, realizujgc ustuge powszechng, zostata przez ustawodawce zobowigzana do
utrzymania standardéw dotyczacych $wiadczonych ustug w zakresie dostepnosci
i terminowo$ci. W dokumentach wewnetrznych nie sformutowano innych obowigzkéw
w zakresie jako$ci $wiadczonych ustug pocztowych. W regulaminie $wiadczenia ustug
powszechnych, przyjetym uchwatg nr 143/2013 Zarzadu PP SA z dnia 28 czerwca 2013 r.,
okre$lono kwestie zwigzane z oznaczeniem placdwek pocztowych, w tym godziny ich
funkcjonowania, a takze z dostepnoscig w tych placéwkach regulaminéw, cennikdw, drukéw
pocztowych i sposobu ich wypetienia. PP SA sformutowata dla pracownikéw standardy

5 Na podstawie art. 5 ust. 2 ustawy z dnia 6 wrzesnia 2001 r. o dostepie do informacji publicznej (Dz.U. z 2014 r. poz. 782
zezm.) i art. 11 ust. 4 ustawy z dnia 16 kwietnia 1993 r. o zwalczaniu nieuczciwej konkurencji (Dz.U. z 2003 r. Nr 153
poz. 1503 ze zm.) NIK wylaczyta jawnos¢ informacji w zakresie nazwy zleceniobiorcy. Wylaczenia tego dokonano
w interesie przedsiebiorcy.

% Na podstawie art. 5 ust. 2 ustawy z dnia 6 wrzesnia 2001 r. o dostepie do informacji publicznej (Dz.U. z 2014 r. poz. 782
zezm.) i art. 11 ust. 4 ustawy z dnia 16 kwietnia 1993 r. o zwalczaniu nieuczciwej konkurencji (Dz.U. z 2003 r. Nr 153
poz. 1503 ze zm.) NIK wytaczyta jawnos¢ informacji w zakresie nazw jednostek organizacyjnych PP SA. Wylaczenia tego
dokonano w interesie przedsigbiorcy.
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Opis stanu
faktycznego

Opis stanu
faktycznego

obstugi klienta w placowkach pocztowych%, okreslajace przede wszystkim kwestie wygladu
pracownikdw, sposobu zachowania i reagowania na rézne sytuacje w placéwce pocztowe;j,
w tym dotyczace niezadowolonego klienta.

(dowdd: akta kontroli str. 2014-2045)

2.1. Siec¢ placéwek pocztowych

PP SA spetniata, w skali catego kraju, wymog okre$lony § 24 rozporzadzenia Ministra
Administracji i Cyfryzacji z dnia 29 kwietnia 2013 r. w sprawie warunkéw wykonywania ustug
powszechnych przez operatora wyznaczonego®, a wczesniej w § 44 rozporzadzenia
Ministra Infrastruktury z dnia 9 stycznia 2004r. w sprawie warunkdw wykonywania
powszechnych ustug pocztowych%. Liczba placéwek pocztowych w dniu 1 stycznia 2012 .
wynosita 8 384 i w ciggu roku wzrosta do 8 452 placdwek pocztowych (stan na 1 stycznia
2013 r.). Wedtug stanu na dzien 1 stycznia 2014 r. liczba placéwek pocztowych wynosita
7 870, a wedtug stanu na dzien 30 czerwca tego roku 7 724.

W okresie 2012 - | pot. 2014 r. PP SA otworzyta tacznie 448 nowych placowek pocztowych,
jednoczesnie likwidujac tacznie 1092 placéwki (16 punktéw pocztowych zostato
przesunietych z Pionu Sprzedazy do Pionu Logistyki). W okresie tym zawieszano takze
dziatalno$¢ placowek pocztowych (zawieszone placowki pocztowe byly ujete w ogdinej
liczbie placéwek pocztowych). Wedtug stanu na dzien 13 pazdziernika 2014 r. zawieszona
byta dziatalno$¢ 269 placéwek pocztowych. Wedtug stanu na dzien 30 czerwca 2014 r. na
0golng liczbe placdwek pocztowych (7 724) sktadato sie: 2 622 urzedy pocztowe (3 289
wedtug stanu na 31 grudnia 2011 r.) oraz 3 056 agencji pocztowych (3 491 wedtug stanu na
31 grudnia 2011 r.). Agencje pocztowe $wiadczace peten zakres ustug powszechnych byty
uwzgledniane przy wyliczaniu wskaznikdéw dostepnosci do ustug powszechnych. Ponadto,
PP SA wydtuzata godziny pracy placéwek pocztowych w miejscowosciach turystycznych,
atakze uruchamiata sezonowe placowki pocztowe. W okresie 2011 - | pot. 2014r.
uruchomiono tacznie 31 tego typu placowek.

Na biezaco byta monitorowana realizacja wskaznika dostepno$ci placowek pocztowych
w oparciu 0 dane z sytemu ewidencji jednostek pocztowych, natomiast w celu dokonania
oceny zapotrzebowania klientdbw na ustugi pocztowe na danym obszarze, PP SA
przeprowadzata przede wszystkim badania wlasne, m.in. w zakresie natezenia ruchu
klientéw, liczby operaciji dokonywanych oraz wypracowanych przychoddw.

(dowdd: akta kontroli str. 2002-2013, 2059-2065, 2184-2192, 2214, 2666-2671)

W okresie objetym kontrolg, taczna liczba pocztowych skrzynek nadawczych PP SA
zmniejszyta sie z 40 374 szt. w 2011 r. do 31 143 szt. na koniec czerwca 2014 r. Sposob
rozmieszczenia, ewidencji oprézniania i kontroli byt zgodny z zarzadzeniem nr 24/2012
Prezesa Zarzadu PP S.A. z dnia 24 kwietnia 2012 r. Zmniejszenie liczby pocztowych
skrzynek nadawczych wynikato gtownie ze spadku liczby przesytek listowych
nierejestrowanych, ktorych wolumeny ksztattowaty sie odpowiednio: 205 min w 2011 r.;
2019 minw 2012r.; 117,5min w 2013 r. 143,5min w | pot. 2014 r.

(dowdd: akta kontroli str. 2048-2057, 2187, 2626)

2.2. Monitoring jakosSci ustug pocztowych

Wolumen przesytek listowych rejestrowanych doreczonych i wydanych w okresie objetym
kontrolg wyniost odpowiednio: 432 664,1 tys. szt. w 2011 r., 447 921,9 tys. szt. w 2012 r.,
441 649,5 tys. szt. w 2013 r. i 196 588,0 tys. szt. w | pot. 2014 r. Wolumen przesytek KEP
w tym okresie zwiekszyt sie z 19 538 tys. szt. na koniec pierwszego potrocza 2011 r. do
23 155,4 tys. szt. na koniec | pot. 2014 r. Zwiekszyt sie takze udziat klientow biznesowych
w tego typu przesytkach (z 41% w | pétroczu 2011 r. do 56% w | pdtroczu 2014 r.). Warto$¢
przychodow z tytutu realizacji umow podpisanych z klientami biznesowymi w okresie 2011 -

5 Zatacznik do Decyzji nr 63 Dyrektora Centrum Poczty z 21 grudnia 2010 r.
% Dz.U.z 2013 r. poz. 545.
57 Dz.U. z 2004 r. Nr 5, poz. 34 ze zm. Rozporzadzenie uchylone z dniem 24 maja 2013 r.
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| pot. 2014 r. wyniosta odpowiednio: [...J%. Przychody w 2012 r. wzrosty 0 11% w stosunku
do roku poprzedniego. W 2013 r. wartos¢ uméw z klientami biznesowymi byta o 6%
mniejsza nizw 2012r.

(dowdd: akta kontroli str. 2183, 2559, 2564, 2560)

BLKiZ PP SA - na podstawie instrukcji sprawozdawczosci wewnetrznej — monitorowato stan
bezpieczenstwa przesytek pocztowych i sporzadzato stosowne sprawozdania. Wyliczato
rowniez wskazniki bezpieczenstwa dla poszczegdinych rodzajéw ustug®. Wskazniki
bezpieczenstwa dla ustug powszechnych wynosity w latach 2011-2014 odpowiednio: [...]50
(dowdd: akta kontroli str. 2207-2212, 2587-2604)

W okresie 2011 - | pot. 2014 r. PP SA wyptacita odszkodowania, odsetki i zados¢uczynienia
z tytulu ubytku, uszkodzenia, zepsucia zawartoSci przesytek, znieksztatcenia tresci
telegraméw, zaginie¢ przesytek i niedoreczenia telegraméw w tacznej wysokosci [...J5".
Liczba wykonanych ustug powszechnych rejestrowanych pozostawata na podobnym
poziomie i ksztattowata sie w latach 2011-2013 w przedziale pomiedzy 204 min a 240 min,
aw | pot. 2014 r. wyniosta 189 min. Udziat procentowy uszkodzonych lub zaginionych
przesytek, realizowanych w ramach ustugi powszechnej we wszystkich zrealizowanych
przesytkach rejestrowanych pozostawat na podobnym poziomie i wahat sie w przedziale od
[...]Je

(dowdd: akta kontroli str. 2605-2611)

Czlonek Zarzadu [...]* wyjadnit m.in., ze PP S.A. wprowadzita szereg uregulowan,
w ktérych wskazano mechanizmy okre$lajace wymagania w zakresie bezpieczenstwa.
Ponadto, sposoby postepowania w fazie nadawczej, ekspedycyjno-rozdzielczej oraz
oddawczej zawarte sg w poszczegolnych instrukcjach technologicznych ustug/procesow
realizowanych przez PP SA. Wskazat takze szereg inicjatyw z zakresu bezpieczenstwa,
m.in. wdroZenie systemu ochrony oséb i mienia, ktore majg przyczyni¢ sie do podniesienia
tego bezpieczenstwa.

(dowod: akta kontroli str. 2075-2076, 2198-2202)

Projekt cennika ustug powszechnych przedktadany jest przez operatora wyznaczonego
Prezesowi UKE, ktory moze wnie$¢ sprzeciw do przedtozonej propozycji (stosownie do
art. 57 ustawy Prawo pocztowe). PP SA opracowywata propozycje nowego cennika
z uwzglednieniem przystepnosci  cenowej, mierzonej za pomocg minimalnego
wynagrodzenia za prace i mozliwo$ci nabycia ustug mierzonej iloscig najpopularniejszych
przesytek listowych za kwote wynagrodzenia minimalnego.

(dowdd: akta kontroli str. 2174-2178)

W okresie objetym kontrolg PP SA uruchamiata nowe ustugi i rezygnowata z ustug
dotychczas oferowanych. Nie dotyczylo to ustug oferowanych w ramach ustugi
powszechnej. Przyktadowo, wprowadzono ustuge multipaczka, przesytke gabarytowa,
przesytke biznesowa oraz zaprzestano $wiadczy¢ ustuge paczki pocztowej plus i przesytki
pobraniowe;.

% Na podstawie art. 5 ust. 2 ustawy z dnia 6 wrzesnia 2001 r. o dostepie do informacji publicznej (Dz.U. z 2014 r. poz. 782
zezm.) i art. 11 ust. 4 ustawy z dnia 16 kwietnia 1993 r. o zwalczaniu nieuczciwej konkurencji (Dz.U. z 2003 r. Nr 153
poz. 1503 ze zm.) NIK wylaczyta jawnos¢ informacji w zakresie warto$ci przychodow z tytutu realizacji uméw podpisanych
z tymi klientami. Wytaczenia tego dokonano w interesie przedsigbiorcy.

% Warto$¢ wskaznika stanowi iloraz liczby naruszen bezpieczenstwa na kazde 100 tys. wykonanych ustug.

6 Na podstawie art. 5 ust. 2 ustawy z dnia 6 wrzesnia 2001 r. o dostepie do informacji publicznej (Dz.U. z 2014 r. poz. 782
zezm.) i art. 11 ust. 4 ustawy z dnia 16 kwietnia 1993 r. o zwalczaniu nieuczciwej konkurencji (Dz.U. z 2003 r. Nr 153
poz. 1503 ze zm.) NIK wylaczyta jawnos¢ informacji w zakresie wartosci wskaznikéw bezpieczenstwa w pétrocznych
okresach w latach 2011-2014 (I pdtrocze) . Wytaczenia tego dokonano w interesie przedsigbiorcy.

61 Na podstawie art. 5 ust. 2 ustawy z dnia 6 wrzesnia 2001 r. o dostepie do informacji publicznej (Dz.U. z 2014 r. poz. 782
zezm.) i art. 11 ust. 4 ustawy z dnia 16 kwietnia 1993 r. o zwalczaniu nieuczciwej konkurencji (Dz.U. z 2003 r. Nr 153
poz. 1503 ze zm.) NIK wylaczyta jawnos¢ informacji w zakresie wartosci wyptaconych — z omawianego tytutu —
odszkodowan w okresie objetym kontrolg. Wytaczenia tego dokonano w interesie przedsigbiorcy.

62 Na podstawie art. 5 ust. 2 ustawy z dnia 6 wrzesnia 2001 r. o dostepie do informacji publicznej (Dz.U. z 2014 r. poz. 782
zezm.) i art. 11 ust. 4 ustawy z dnia 16 kwietnia 1993 r. o zwalczaniu nieuczciwej konkurencji (Dz.U. z 2003 r. Nr 153
poz. 1503 ze zm.) NIK wytaczyta jawnos¢ informacji w zakresie wielko$ci udzialu uszkodzonych lub zaginionych przesytek.
Wytgczenia tego dokonano w interesie przedsigbiorcy.

63 Na podstawie art. 5 ust. 2 ustawy z dnia 6 wrzesnia 2001 r. o dostepie do informacji publicznej (Dz.U. z 2014 r. poz. 782) i
art. 6 ust. 1 ustawy z dnia 29 sierpnia 1997 r. o ochronie danych osobowych (Dz.U. z 2014 r. poz. 1182) NIK wytaczyta
jawnos¢ informacji w zakresie imienia i nazwiska czlonka Zarzadu PP SA. Wylaczenia tego dokonano w interesie osoby
fizycznej.
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(dowod: akta kontroli str. 2178-2182)

PP SA przeprowadzata takze badania marketingowe dla nowo wprowadzanych produktow,
a takze badania satysfakcji (zadowolenia) klientéw. Przeprowadzenie takich badan zlecata
réwniez wyspecjalizowanym firmom. Miedzy innymi zlecono [...]** badanie satysfakcji
klientéw PP SA. Pierwsza edycja badania miata miejsce w 2012 r., a kolejna - w 2013 roku.

Wyniki badania dwoch edycji wskazuja, ze klienci PP SA byli zadowoleni ze $wiadczonych
ustug, a poziom satysfakcji okre$lono na [...]5. Na zlecenie Spétki, [...]¢ realizowato
kwartalne badanie (przeprowadzono osiem edycji badania) pt. ,Opinie 0 PP S.A.", w trakcie
ktdrego sprawdzany byt m. in. wizerunek PP SA. W badaniach przeprowadzanych od
grudnia 2012 r. do marca 2014 r. uzyskano takze odpowiedZ na pytanie dotyczace dtugosci
oczekiwania w urzedach pocztowych (czy w ostatnich 12 miesigcach kolejki w urzedach
pocztowych wydtuzyly sie, skrécity sie lub nic sie nie zmienito): [...]¢7.

(dowod: akta kontroli str. 47, 2077-2173)

Najwyzsza Izba Kontroli przeprowadzita w [V kwartale 2014 r. badanie ankietowe dotyczace
jakosci ustug pocztowych $wiadczonych przez Poczte Polskg SA%. Z odpowiedzi na
zawarte w ankiecie pytania wynika m.in., Ze:

- w opinii 23,3% respondentéw poprawita sie w ostatnich trzech latach dostepnos$¢ ustug
pocztowych (pod wzgledem bliskosci placéwek pocztowych i rozmieszczenia skrzynek
pocztowych), a 41,0%, ze nie zmienita sie. Zadowolonych z dotychczasowej dostepnosci
tych ustug byto 48,4% respondentow i prawie tyle samo (45,7%) byto niezadowolonych;

— 52,7% respondentéw bylo zadowolonych z godzin pracy swojej placowki pocztowej,
a niezadowolonych 40,7%. Z szybkosci obstugi w tych placéwkach zadowolonych byto
33,6% respondentow, natomiast niezadowolonych 60,2%. Na bardzo czesto
wystepujace zbyt diugie kolejki w placowce wskazato 44,7% respondentéw;

— ze sposobu doreczania przesytek przez listonosza zadowolonych bylo 45,4%
respondentow przy 49,2% niezadowolonych. W opinii 24,8% respondentéw sytuacja pod
tym wzgledem poprawita sie w ostatnich trzech latach, a reszta odpowiedziata, ze nie
zmienita sie lub nie poprawita sie. Na bardzo czeste pozostawianie awiza pomimo
obecno$ci domownikéw wskazato 34,5% respondentow, a 28,8% stwierdzito, ze taka
sytuacja nie miata miejsca ani razu;

— z terminowosci doreczania przesytek zadowolonych byto 47,7% respondentéw,
a niezadowolonych 45,8%. W ostatnich trzech latach sytuacja pod tym wzgledem
poprawita sie w opinii 38,1% respondentéw, a reszta respondentéw twierdzita, ze nie
zmienita sie lub nie poprawita sie. Opdznienie w dostarczeniu przesytki w ostatnich
trzech latach nie miato miejsca ani razu w przypadku 25,7% respondentow, natomiast
na bardzo czeste opdznienie wskazato 10,9% respondentow;

8 Na podstawie art. 5 ust. 2 ustawy z dnia 6 wrze$nia 2001 r. o dostepie do informacji publicznej (Dz.U. z 2014 r. poz. 782
zezm.) i art. 11 ust. 4 ustawy z dnia 16 kwietnia 1993 r. o zwalczaniu nieuczciwej konkurencji (Dz.U. z 2003 r. Nr 153
poz. 1503 ze zm.) NIK wylaczyta jawno$¢ informacji w zakresie nazwy firmy. Wylaczenia tego dokonano w interesie
przedsigbiorcy.

8 Na podstawie art. 5 ust. 2 ustawy z dnia 6 wrze$nia 2001 r. o dostepie do informacji publicznej (Dz.U. z 2014 r. poz. 782
zezm.) i art. 11 ust. 4 ustawy z dnia 16 kwietnia 1993 r. o zwalczaniu nieuczciwej konkurencji (Dz.U. z 2003 r. Nr 153
poz. 1503 ze zm.) NIK wylaczyta jawnos¢ informacji w zakresie konkretnych wynikéw badania w poréwnaniu ze
w wskaznikami okre$lonymi w Strategii PP SA. Wytaczenia tego dokonano w interesie przedsigbiorcy.

8 Na podstawie art. 5 ust. 2 ustawy z dnia 6 wrze$nia 2001 r. o dostepie do informacji publicznej (Dz.U. z 2014 r. poz. 782
zezm.) i art. 11 ust. 4 ustawy z dnia 16 kwietnia 1993 r. o zwalczaniu nieuczciwej konkurencji (Dz.U. z 2003 r. Nr 153
poz. 1503 ze zm.) NIK wytgczyta jawnos¢ informacji w zakresie nazwy zleceniobiorcy i wynikdw jego badan. Wylaczenia
tego dokonano w interesie przedsigbiorcy.

67 Na podstawie art. 5 ust. 2 ustawy z dnia 6 wrze$nia 2001 r. o dostepie do informacji publicznej (Dz.U. z 2014 r. poz. 782
zezm.) i art. 11 ust. 4 ustawy z dnia 16 kwietnia 1993 r. o zwalczaniu nieuczciwej konkurencji (Dz.U. z 2003 r. Nr 153
poz. 1503 ze zm.) NIK wylaczyta jawnos¢ informacji w zakresie wynikéw badan. Wytaczenia tego dokonano w interesie
przedsigbiorcy.

8 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 klientow w punktach
pocztowych PP S.A. Respondenci przestali do NIK tacznie 5629 ankiet. Z analizy wytaczono 330 ankiet, ktore zostaty
wystane z komputeréw o tym samym adresie IP — wszystkie przypadki dotyczyty komputeréw nalezacych do Poczty Polskiej
S.A., 0 adresach IP: 194.99.117.53 (227 odpowiedzi), 194.99.117.56 (5 odp.), 212.160.130.177 (11 odp.), 212.160.130.178
(87 odp.). Wérdd respondentéw, 96,4% ankietowanych stanowili klienci indywidulani, a w 90,1% byli to mieszkancy miast
(gtéwnie z wojewddztw: pomorskiego — 21,6%, mazowieckiego — 20,2%, $laskiego — 8,6% i dolno$laskiego — 7,3%).
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Ustalone
nieprawidtowosci

— z bezpieczenstwa przesytek pocztowych zadowolonych byto 41,8% respondentéw,
natomiast niezadowolonych 37,7%. Na czeste i bardzo czeste zagubienie przesytki
w ciggu ostatnich trzech lat wskazato 5,5% respondentéw, a na uszkodzenie zawarto$ci
przesytki 6,3% respondentow.

W dziatalno$ci PP S.A. w przedstawionym wyzej zakresie stwierdzono nastepujacq
nieprawidtowos¢:

PP SA jako operator wyznaczony nie osiggneta wartosci wskaznikow czasu przebiegu
przesytek okreSlonych w art. 178 ust.2 pkt2 Prawa pocztowego. Standard jakosci
w obszarze czasu przebiegu przesytek przez okres trzech lat dla PP SA wyznaczaty wyniki
badan na koniec 2012 roku. Wyniki badarn UKE wskazujg, ze PP S.A. w 2013 r. osiagneta
poziom wymaganych wskaznikow tylko w dwoch obszarach, tj. przesytek listowych
nierejestrowanych dla standardu doreczen D+3 i D+5. W pozostatych obszarach: przesytek
listowych nierejestrowanych priorytetowych (standard doreczen D+1, D+2, D+3), paczek
pocztowych priorytetowych (standard doreczen D+1) i paczek pocztowych ekonomicznych
(standard doreczenn D+3) wskazniki nie zostaty osiggnigte. W 2011r. na siedem
wskaznikow terminowosci okreslonych w przywotanym rozporzadzeniu w sprawie warunkow
wykonywania powszechnych ustug pocztowych, standardy zostaty osiggniete dla dwoch
wskaznikow, a w 2012 r. dla czterech wskaznikéw. Nie spetniano tym samym obowigzkow
w zakresie osiggania wskaznikow czasu przebiegu przesytek®. Wyniki badan terminowosci,
przeprowadzanych przez PP SA, roznity si¢ od wynikéw badan zlecanych przez UKE.
Badania PP SA wykazaty, ze tylko w przypadku jednego wskaznika w 2011r. nie
zachowano standardu terminowosci. W przypadku pozostatych rodzajéw przesytek
(przesyiki rejestrowane) wskazniki terminowosci przekraczaty minimalne wymagania w tym
zakresie.

(dowod: akta kontroli str. 2612-2620, 2621-2625)

W zwigzku z powyzszymi wynikami badan, [...]"0 wyjasnit m.in. ze: ,(...) Spadek w 2013
roku wskaznikdw czasu przebiegu przesytek jest konsekwencjg powaznych i prowadzonych
na szerokg skale zmian w organizacji logistyki pocztowej i transportu, systemow IT, a takze
zarzgdzania pracownikami, stanowigcych kontynuacje dziatai zapoczatkowanych w roku
2011. Jedng z typowych cech wprowadzania zmian jest okresowy regres (spadek
sprawno$ci w pierwszej fazie wprowadzania zmian), spowodowany wystepowaniem
czynnika adaptacyjnego w okresie przejSciowym (reorganizacja, restrukturyzacja,
przyswajanie przez pracownikéw nowych kompetencji), czego efektem, typowym dla fazy
wprowadzania zmian, jest czasowy, stosunkowo niewielki spadek wskaZznikow czasu
przebiegu przesytek. Szeroki zakres zmian procesowych itechnologicznych dotyczacych
rozwigzan logistycznych i operacyjnych dla przesytek listowych opracowywanych przez
Poczte Polskg (w tym w szczegolnosci zwigzanych z wdrazanym na bardzo duzg skale
umaszynowieniem sortowania, zmianami w cafym procesie logistycznym, jak rowniez
dostosowaniem kompetencji i poziomu zatrudnienia do tych zmian procesowych) sitq rzeczy
ma wplyw na chwilowe pogorszenie niektdrych parametrow jakosciowych. Jednak w
dfuzszej perspektywie, po ustabilizowaniu wprowadzonych zmian w procesach, zaktadany
jest wzrost efektywnoSci tych procesoéw przy jednoczesnym utrzymaniu przynajmniej
wymaganych parametrow jakosSciowych. (...) Zachowanie ciggfosci i jako$ci Swiadczenia
usfug powszechnych jest kluczowym zadaniem Poczty Polskiej SA, jako operatora
wyznaczonego, dziafajgcego obecnie w trudnych konkurencyjnych warunkach rynkowych.
Rozpoczete dziatania restrukturyzacyjne i modernizacyjne realizowane sg w formie
programéw  strategicznych grupujacych najwazniejsze projekty strategiczne Spotki,
uzupetione o ukierunkowane dziatania operacyjne. Najwazniejsze wdrazane juz zmiany
restrukturyzacyjne, majace wplyw na jako$¢ swiadczonych ustug, dotycza przede wszystkim
nastepujacych obszarow: sieci placowek pocztowych i organizacji doreczania przesyftek,
(...) logistyki pocztowej itransportu, (...) IT i systeméw wspierajacych operacje

69 www.uke.gov.pl - raporty z badan czasu przebiegu przesytek pocztowych w 2011, 2012, 2013.

0 Na podstawie art. 5 ust. 2 ustawy z dnia 6 wrze$nia 2001 r. o dostepie do informacji publicznej (Dz.U. z 2014 r. poz. 782) i
art. 6 ust. 1 ustawy z dnia 29 sierpnia 1997 r. o ochronie danych osobowych (Dz.U. z 2014 r. poz. 1182) NIK wytaczyta
jawnos¢ informacji w zakresie imienia i nazwiska czionka Zarzadu PP SA. Wylaczenia tego dokonano w interesie osoby
fizycznej.
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Uwagi dotyczace
badanej dziatalno$ci

i zarzadzanie, (...) zarzadzania zasobami ludzkimi. (...) Przedstawione wyzej obszary
dziatania wpisujgce sie w strategie Poczty Polskiej SA, majg istotne znaczenie dla
efektywnosci i jakoSci oferowanych przez Poczte Polskqg S.A., jako operatora
wyznaczonego do Swiadczenia ustug powszechnych. Wdrazane inicjatywy i projekty sq juz
efektywne, ale ze wzgledu na ich zakres i czas, osiggniecie zamierzonych celow roztozone
jestw czasie (...)".

Dyrektor [...]"" wyjasnit natomiast, ze: ,(...) Wahania wskaznikoéw rok do roku szczegdinie
w przypadku przesytek priorytetowych bardziej wrazliwych na zachodzace zmiany wynikajq
Ze zmian w Sstrukturze organizacyjnej PP SA, zapoczatkowanych w 2011 r.”

(dowod: akta kontroli str. 2075-2076, 2195-2198, 2567-2586, 2653)

Pomimo ze sie¢ placowek pocztowych w skali kraju spetnia formalne wymogi okreslone
przepisami przywotanych rozporzadzen, to w wybranych miastach powyzej 200 tys.
mieszkancow, liczba mieszkancéw przypadajacych na jedng placowke pocztowg
przekraczata 6 tys. osdb. Na 17 wybranych miast, tylko w szesciu wskaznik dostepnosci
placowek pocztowych zostat zachowany. Na przyktad, w przypadku Warszawy na jedng
placowke pocztowg przypadato 7 640 mieszkanicow, Gdyni 7 311 mieszkancéw, a Torunia
7 064 mieszkancow. Na 18 dzielnic w Warszawie, wskaznik 6 tys. mieszkancéw na jedng
placowke pocztowg byt zachowany jedynie w trzech dzielnicach, a w skrajnym przypadkach
przekraczat on 11 tys. mieszkaficow na jedng placéwke pocztowg™.

(dowod: akta kontroli str. 2006, 2046-2047, 2070-2072)

W sprawie przeprowadzanych w powyzszym zakresie badan, sposobu wykorzystywania
wynikéw tych badan, w tym dotyczacych Warszawy, Dyrektor [...]"* wyjasnit m. in., Ze:
LAnalizy i badania zapotrzebowania klientdw na ustugi pocztowe prowadzone sg na terenie
wszystkich Regionéw Sieci, dotyczy to rdwniez obszaru m.st. Warszawy, na obszarze
ktorego zapotrzebowanie na ustugi pocztowe jest duze. (...). W badaniach tych
wykorzystywane sq np. dane z systemow kolejkowych zainstalowanych w placowkach
pocztowych oraz informacje z prowadzonego raz na kwartat badania satysfakcji klientow
(w wybranych placowkach Regionu Sieci Warszawa Miasto), realizowane w ramach
Procedury Szybkiego Reagowania. Wyniki badar byty wykorzystane m.in. przy planowaniu
tworzenia nowych placowek pocztowych (...) oraz przy zmianach organizacji czasu pracy
placowek (w latach 2012-2014 w 46 placdwkach pocztowych wydfuzono czas obstugi
klientow w godzinach wieczorych). (...) DKS RS Warszawa Miasto przeprowadzato
badania dotyczace jakoSci obstugi w urzedach pocztowych. Zbiorcze wyniki tych badan
(kazdorazowo zebrano 80 ankiet) przedstawione na koniec ftrzech kwartatow 2014r.
wskazujg na wzrost zadowolenia klientow. Poziom zadowolenia klientow odwiedzajgcych
urzedy pocztowe na koniec Ill kwartatu 2014 r. wynidst 95,94%, a 96,25% wskazuje na brak
kolejek w urzedach pocztowych.

(dowdd: akta kontroli str. 2063-2065, 2184-2192, 2652)

W sprawie podejmowanych dziatanh w celu zwiekszenia dostepnosci placowek pocztowych
w duzych miastach oraz polityki Spotki w zakresie dostepnosci placéwek pocztowych
Cztonek Zarzadu [...]J"* wyjasnit m.in. ze ,Poczta Polska SA spetnia wymogi dotyczace
sposobu rozmieszczenia placowek pocztowych na obszarze kraju, okreSlone w § 24
Rozporzadzenia Ministra Administracji i Cyfryzacji z dnia 29 kwietnia 2013 r. w sprawie
warunkow wykonywania usfug powszechnych przez operatora wyznaczonego. W grupie 17

™ Na podstawie art. 5 ust. 2 ustawy z dnia 6 wrze$nia 2001 r. o dostepie do informacji publicznej (Dz.U. z 2014 r. poz. 782
zezm.) i art. 11 ust. 4 ustawy z dnia 16 kwietnia 1993 r. o zwalczaniu nieuczciwej konkurencji (Dz.U. z 2003 r. Nr 153
poz. 1503 ze zm.) NIK wylaczyta jawno$¢ informacji w zakresie nazwy jednostki organizacyjnej PP SA. Wylaczenia tego
dokonano w interesie przedsigbiorcy.

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

3 Na podstawie art. 5 ust. 2 ustawy z dnia 6 wrzesnia 2001 r. o dostepie do informacji publicznej (Dz.U. z 2014 r. poz. 782
zezm.) i art. 11 ust. 4 ustawy z dnia 16 kwietnia 1993 r. o zwalczaniu nieuczciwej konkurencji (Dz.U. z 2003 r. Nr 153
poz. 1503 ze zm.) NIK wylaczyta jawnos¢ informacji w zakresie nazwy jednostki organizacyjnej PP SA. Wytaczenia tego
dokonano w interesie przedsigbiorcy.

™ Na podstawie art. 5 ust. 2 ustawy z dnia 6 wrze$nia 2001 r. o dostepie do informacji publicznej (Dz.U. z 2014 r. poz. 782) i
art. 6 ust. 1 ustawy z dnia 29 sierpnia 1997 r. o ochronie danych osobowych (Dz.U. z 2014 r. poz. 1182) NIK wytaczyta
jawnos¢ informacji w zakresie imienia i nazwiska czlonka Zarzadu PP SA. Wylaczenia tego dokonano w interesie osoby
fizycznej.
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Ocena czastkowa

Opis stanu
faktycznego

miast powyzej 200 tys. mieszkaricow w kilku przypadkach liczba mieszkaricdw na jedng
placowke pocztowg nieznacznie przekraczata okreSlong dla kraju norme. W niektorych
miastach, pomimo tendencji spadkowej wérod klientow indywidualnych w zapotrzebowaniu
na tradycyjne ustugi pocztowe, Poczta Polska S.A. utrzymuje liczbe placéwek na
analogicznym poziomie jak w latach ubiegtych, przy prowadzeniu jednoczesnych dziafan
majgcych na celu przenoszenie placdwek w korzystniejsze biznesowo lokalizacje, w migjsca
0 duzym natezeniu ruchu klientow, w poblizu ciggdw komunikacyjnych, poprawiajac komfort
i jakoS¢ obstugi klientow. Wiele z tych placowek, to placowki kilku okienkowe, w ktorych
jednoczes$nie obstugiwani sq klienci Spétki. W celu poprawy dostepno$ci w poszczegoinych
miastach (...) uruchomiane sq nowe placowki. (facznie w latach 2011-2014 | potowa
w 6 miastach otwarto 14 placowek pocztowych i zamknieto 4, w tym m.in. w Warszawie
otwarto 6 placowek a w Krakowie 5, zlikwidowano natomiast placowki pocztowe w Gdyni (1
placéwka), todzi (2 placowki) i Poznaniu (1 placéwka.) Dodatkowo Poczta Polska wydtuza
réwniez czas otwarcia placowek pocztowych w celu zapewnienia klientom lepszej
dostepnosci czasowej do sieci pocztowej i mozliwosci skorzystania naszych ustug. (...)
Polityka Spétki w zakresie dostepnosci placowek pocztowych opiera sie przede wszystkim
na zatoZeniach: zapewnieniu klientom odpowiedniej dostepnosci do ustug oraz jak
najwyzszej jakosci ich obstugi przy utrzymaniu takiej liczby placowek pocztowych, ktora
zapewni  zachowanie  wskaznikow  dostepnoSci  okreSlonych w  obowigzujgcym
Rozporzadzeniu Ministra Administracji i Cyfryzacji w sprawie warunkow wykonywania ustug
powszechnych przez operatora wyznaczonego. Tworzeniu nowych oraz alokacji juz
funkcjonujgcych placowek pocztowych do migjsc o duzym natezeniu ruchu klientéw
i koncentracji ludno$ci oraz do miejsc o wysokim potencjale sprzedazowym, fj. przy
gtownych szlakach komunikacyjnych, w centrach handlowych, skupiskach punktow
handlowo-ustugowych, rozbudowujgcych sie osiedlach mieszkaniowych. Placéwki tworzone
sgq rowniez na obszarach podmiejskich, gdzie obserwuje sie wzrost liczby mieszkancow
spowodowany migracjg z miast oraz obszarow wiejskich. Tworzenie placowek pocztowych
powinno byc uzasadnione przede wszystkim potencjatem biznesowym na danym obszarze
oraz powinno by¢ zwigzane z zapewnieniem jak najwyzszej ich efektywnosci. Dostosowanie
form organizacyjnych placowek pocztowych i gestosci ich rozmieszczenia do zmian
zapotrzebowania na ustugi pocztowe i odpowiedniej dla nich obsady stanowisk.”

(dowdd: akta kontroli str. 2075-2076, 2193-2194, 2556-2557)

Najwyzsza Izba Kontroli ocenia pozytywnie mimo stwierdzonej nieprawidtowosci dziatalno$¢
PP SA w zakresie wykonywania funkcji operatora wyznaczonego i zapewnienia jakosci
ustug.

3. Funkcjonowanie audytu i kontroli oraz zatatwianie skarg
i wnioskoéw.

3.1.  Audyt wewnetrzny

Biuro Audytu Wewnetrznego (dalej BAW) zostato wyodrebnione z dotychczasowego Biura
Kontroli i Audytu Wewnetrznego od 1 pazdziernika 2011r., na podstawie Uchwaty
Nr 226/2011 Zarzadu PP S.A. z dnia 20 wrze$nia 2011 r. oraz funkcjonowato w oparciu
o0 dalsze dokumenty regulujace funkcjonowanie BAW w Spdtce’™. Zadania audytowe
w Spdtce byty opracowywane i wykonywane na podstawie rocznych planéw zatwierdzanych
przez Prezesa Zarzadu Spotki. BAW raportowato bezposrednio do Prezesa Zarzadu oraz
prezentowato RN informacje dotyczace zrealizowanych zadan audytowych, stwierdzonych
w ich ramach nieprawidtowosci i wydanych rekomendacii.

75 Regulaminu Organizacyjnego BAW obowigzujacego od dnia 1 pazdziemika 2011 r. i od 18 listopada 2011 r.; Uchwaly
Nr 32/2012 Zarzadu Spétki z dnia 31 stycznia 2012 r. w sprawie Regulaminu przeprowadzania audytu wewnetrznego w PP
S.A.; Decyzji nr 1/2012 Dyrektora BAW PP S.A. z dnia 8 sierpnia 2012 r. w sprawie wprowadzenia Podrecznika Audytora;
Decyzji nr 8/2012 Prezesa Zarzadu PP S.A. z dnia 31 lipca 2012r. w sprawie Regulaminu organizacyjnego BAW;
Zarzadzenia nr 94/2012 Prezesa Zarzadu PP S.A. z dnia 28 listopada 2012 r. w sprawie wprowadzenia Karty Audytu
Wewnetrznego w PP S.A.; Decyzji nr 24/2012/PRZ Prezesa Zarzadu PP S.A. z dnia 28 grudnia 2012r. w sprawie
Regulaminu organizacyjnego BAW.
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Na 2011 r. plan audytu zaktadat realizacje 12 zadan planowych i czterech dodatkowych.
Wszystkie niezrealizowane lub nieskoniczone w  2011r. audyty dokonczono
i przeprowadzono w 2012 r.

Na 2012r. zaplanowanych zostato 12 zadah audytowych planowych oraz pie¢
pozaplanowych, zleconych przez Prezesa Zarzadu. Wszystkie zadania zostaty
zrealizowane. Wybrane (3) zadania dotyczyty oceny poprawnosci i efektywnosci
funkcjonowania komérek/jednostek organizacyjnych Spétki po centralizacji i zrealizowanych
zmianach w ramach przeksztatcen w jej strukturze. Jedno obejmowato wypetnianie przez
PP SA zadan operatora publicznego zrealizowane w BZSKI. W toku badan stwierdzono
[...]"8 nieprawidtowosci’” oraz wydano [...]”® rekomendacji. Obszary wskazane do dziatan
naprawczych w rekomendacjach dotyczyly prawidtowo$ci dokumentowania i realizowania
zmian w sieci placowek, wzmocnienia mechanizméw kontrolnych w zakresie realizacji
postanowien w zawieranych umowach agencyjnych oraz optymalizacji proceséw rozliczen
w placowkach pocztowych. Jednostki organizacyjne wskazane w audycie do realizacii
rekomendaciji zrealizowaty te rekomendacje i dokonaty przedsiewzie¢ w nich wskazanych.
Audyt sprawdzajacy wykazat, ze [...]"® rekomendacje zostaty zrealizowane z op6znieniem
od trzech do szesciu miesiecy (dot. zadania nr BAW-19/2012).

(dowdd: akta kontroli str. 1001-1074, 1076-1134, 1195-1242)

Na 2013 r. zaplanowano osiem audytéw, z czego zrealizowano siedem, a jedno zadanie
audytowe pn. ,,Funkcjonowanie Poczty polskiej S.A. po uwolnieniu rynku ustug pocztowych”
(nr zadania BAW-11/2013), zostato przesuniete na 2014 r. Ponadto przeprowadzono sze$é
doraznych zadan audytowych, wnioskowanych przez kierownictwo PP SA. W wyniku tych
zadan audytowych BAW zidentyfikowato [...]%0 nieprawidtowosci i wydato [...]J¢!
rekomendacji. Jedno z zadan audytowych pn. ,.Zarzgdzanie projektami iprogramami
realizowanymi w Spofce” (nr BAW-2/2013), dotyczyto obszaru dziatan restrukturyzacyjnych
prowadzonych w PP SA. Celem zadania audytowego byto m.in. dokonanie analizy i ocena
prawidtowo$ci procesu zarzadzania programami i projektami strategicznymi. BAW ocenito
niniejsze zadanie audytowe na poziomie satysfakcjonujgcym w czterostopniowe;j skali®2.
Stwierdzono [...]¥¥ nieprawidtowosci.  Najistotniejsze z  tych  nieprawidiowosci
w przedmiotowym zadaniu audytowym dotyczyty braku:

— uzyskiwania w petnym zakresie zaktadanych korzysci finansowych, np. [...J%;
— monitorowania realizacji projektow strategicznych, ktére zostaty przeksztatcone
w dziatania operacyjne;

6 Na podstawie art. 5 ust. 2 ustawy z dnia 6 wrze$nia 2001 r. o dostepie do informacji publicznej (Dz.U. z 2014 r. poz. 782
zezm.) i art. 11 ust. 4 ustawy z dnia 16 kwietnia 1993 r. o zwalczaniu nieuczciwej konkurencji (Dz.U. z 2003 r. Nr 153
poz. 1503 ze zm.) NIK wylgczyta jawno$¢ informacji w zakresie liczby i stopnia nieprawidtowosci. Wytaczenia tego dokonano
w interesie przedsigbiorcy.

7 Oceny nieprawidtowo$ci w czterostopniowej skali: Bardzo powazne (BP), Powazne (P), Umiarkowane (U) i Niskie (N).

8 Na podstawie art. 5 ust. 2 ustawy z dnia 6 wrzesnia 2001 r. o dostepie do informacji publicznej (Dz.U. z 2014 r. poz. 782
zezm.) i art. 11 ust. 4 ustawy z dnia 16 kwietnia 1993 r. o zwalczaniu nieuczciwej konkurencji (Dz.U. z 2003 r. Nr 153
poz. 1503 ze zm.) NIK wytaczyta jawno$¢ informaciji w zakresie liczby rekomendacii. Wytaczenia tego dokonano w interesie
przedsiebiorcy.

™ Na podstawie art. 5 ust. 2 ustawy z dnia 6 wrzesnia 2001 r. o dostepie do informacji publicznej (Dz.U. z 2014 r. poz. 782
zezm.) i art. 11 ust. 4 ustawy z dnia 16 kwietnia 1993 r. o zwalczaniu nieuczciwej konkurencji (Dz.U. z 2003 r. Nr 153
poz. 1503 ze zm.) NIK wytaczyta jawno$¢ informaciji w zakresie liczby rekomendacii. Wytaczenia tego dokonano w interesie
przedsiebiorcy.

8 Na podstawie art. 5 ust. 2 ustawy z dnia 6 wrzesnia 2001 r. o dostepie do informacji publicznej (Dz.U. z 2014 r. poz. 782
zezm.) i art. 11 ust. 4 ustawy z dnia 16 kwietnia 1993 r. o zwalczaniu nieuczciwej konkurencji (Dz.U. z 2003 r. Nr 153
poz. 1503 ze zm.) NIK wytaczyta jawno$¢ informacji w zakresie liczby i stopnia nieprawidtowosci. Wytaczenia tego dokonano
w interesie przedsigbiorcy.

81 Na podstawie art. 5 ust. 2 ustawy z dnia 6 wrzesnia 2001 r. o dostepie do informacji publicznej (Dz.U. z 2014 r. poz. 782
zezm.) i art. 11 ust. 4 ustawy z dnia 16 kwietnia 1993 r. o zwalczaniu nieuczciwej konkurencji (Dz.U. z 2003 r. Nr 153
poz. 1503 ze zm.) NIK wylaczyta jawno$¢ informacji w zakresie liczby rekomendacii. Wytaczenia tego dokonano w interesie
przedsiebiorcy.

8 Bardzo dobra, Dobra, Satysfakcjonujaca i Staba.

8 Na podstawie art. 5 ust. 2 ustawy z dnia 6 wrzesnia 2001 r. o dostepie do informacji publicznej (Dz.U. z 2014 r. poz. 782
zezm.) i art. 11 ust. 4 ustawy z dnia 16 kwietnia 1993 r. o zwalczaniu nieuczciwej konkurencji (Dz.U. z 2003 r. Nr 153
poz. 1503 ze zm.) NIK wytaczyta jawno$¢ informacji w zakresie liczby i stopnia nieprawidtowosci. Wytaczenia tego dokonano
w interesie przedsiebiorcy.

8 Na podstawie art. 5 ust. 2 ustawy z dnia 6 wrzesnia 2001 r. o dostepie do informacji publicznej (Dz.U. z 2014 r. poz. 782
zezm.) i art. 11 ust. 4 ustawy z dnia 16 kwietnia 1993 r. o zwalczaniu nieuczciwej konkurencji (Dz.U. z 2003 r. Nr 153
poz. 1503 ze zm.) NIK wytaczyta jawno$¢ informacji w zakresie zaktadanych i uzyskanych korzysci finansowych. Wytaczenia
tego dokonano w interesie przedsigbiorcy.
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— okreSlenia wskaznikéw KPI (Kluczowe Mierniki Sukcesu), niezbednych do oceny
realizaciji celow / korzy$ci programéw strategicznych. Stwierdzono, ze dla [...]J%;

— zasad ewidencjonowania na kontach ksiegowych kosztéw ponoszonych w zwigzku
zrealizacjg  projektow  strategicznych, co utrudniato petne  zwymiarowanie
przewidywanych lub osigganych korzy$ci z operacyjnego wdrozenia dziatan.

W powyzszym zakresie BAW wydato [...]%6 rekomendacje. Wszystkie rekomendacje zostaty
zrealizowane.

Na 2014 r. BAW zaplanowato przeprowadzenie o$miu audytéw planowych, w tym jeden
z obszaru ,Funkcjonowania Poczty Polskiej S.A. po uwolnieniu rynku ustug pocztowych’.
Realizacja tego zadania audytowego byta przewidziana w IV kw. 2014 r. WPP SA od
2013 r., tj. od czasu petnienia funkcji operatora wyznaczonego, BAW nie przeprowadzito
audytu w tym zakresie.

(dowod: akta kontroli str. 1136-1163, 1165, 1167-1184, 1243-1304)

3.2. Kontrole wewnetrzne

W 2011 r. zadania z zakresu kontroli w PP SA byty rozproszone miedzy 104. komérkami
organizacyjnymi, ktdre sporzadzaly plany i realizowaty kontrole. Po zmianach
organizacyjnych w 2012r., do realizacji kontroli funkcjonalnych wyznaczono Biuro
Zarzadzania Ryzykiem i Zgodno$cig (BZRZ), a nastepnie BLKiZ. Kontrole byly realizowane
w oparciu o regulamin kontroli instytucjonalnej i funkcjonalnej w PP SA, a nastepnie
o regulamin oceny zgodnosci w PP SA. Kontrole byly planowane w cyklach pétrocznych
aich plany byly zatwierdzane przez Zarzad PP SA. Pétroczne sprawozdania z kontroli byty
zatwierdzane przez Prezesa PP SA.

W 2012 r. BZRZ przeprowadzito 11 133 kontrole jednostkowe w placéwkach pocztowych
iinnych komorkach organizacyjnych z zakresu siedmiu zaplanowanych obszaréw
dziatalno$ci i stwierdzito [...J¥" nieprawidtowosci.

W 2013 r. BZRZ zrealizowato 9 tematow kontroli, 4 303 kontrole punktowe i stwierdzito [...]88
nieprawidtowosci. Od drugiego potrocza 2013 r. zmieniono podejscie do sposobu
wykonywania i dokumentowania kontroli wewnetrznej. Od tego czasu sporzadzane sg
oceny zgodnosci i z kazdego obszaru tematycznego osobno sporzadzano dla Prezesa
raport z oceny zgodnosci. W okresie objetym kontrolg w kazdym péiroczu podlegaty kontroli
m.in.: jakos¢ Swiadczenia wybranych ustug pocztowych w placdwkach pocztowych;
terminowo$C przesytek w obrocie krajowym; bezpieczenistwo obrotu pocztowego i inne.
Kontroli podlegata réwniez realizacja projektow strategicznych prowadzonych w PP SA.
W przypadku kontroli realizacji projektu strategicznego nr PR09-05 pn. ,,Wdrozenie
programu dziatari Poczty Polskiej S.A. w zwigzku z petng liberalizacjq rynku pocztowego
oraz wejsciem w zycie z dniem 01/01/2013 nowego prawa pocztowego” stwierdzono
nastepujace ryzyka:

— utrudnione badz uniemozliwione dokonanie oceny prawidtowosci wykonania /
dostarczenia poszczegdlnych zadan / produktéw oraz osiggniecia poszczegblnych
kamieni milowych i punktow kontrolnych;

8 Na podstawie art. 5 ust. 2 ustawy z dnia 6 wrzesnia 2001 r. o dostepie do informacji publicznej (Dz.U. z 2014 r. poz. 782
zezm.) i art. 11 ust. 4 ustawy z dnia 16 kwietnia 1993 r. o zwalczaniu nieuczciwej konkurencji (Dz.U. z 2003 r. Nr 153
poz. 1503 ze zm.) NIK wytaczyta jawnos¢ informacji w zakresie liczby celéw przypisanych do programéw strategicznych dla
ktorych nie zostaly zdefiniowane wskazniki KPI. Wytaczenia tego dokonano w interesie przedsigbiorcy.

% Na podstawie art. 5 ust. 2 ustawy z dnia 6 wrzesnia 2001 r. o dostepie do informacji publicznej (Dz.U. z 2014 r. poz. 782
zezm.) i art. 11 ust. 4 ustawy z dnia 16 kwietnia 1993 r. o zwalczaniu nieuczciwej konkurencji (Dz.U. z 2003 r. Nr 153
poz. 1503 ze zm.) NIK wylaczyta jawno$¢ informaciji w zakresie liczby rekomendacii. Wytaczenia tego dokonano w interesie
przedsigbiorcy.

8 Na podstawie art. 5 ust. 2 ustawy z dnia 6 wrzesnia 2001 r. o dostepie do informacji publicznej (Dz.U. z 2014 r. poz. 782
zezm.) i art. 11 ust. 4 ustawy z dnia 16 kwietnia 1993 r. o zwalczaniu nieuczciwej konkurencji (Dz.U. z 2003 r. Nr 153
poz. 1503 ze zm.) NIK wylaczyta jawnos¢ informacji w zakresie liczby nieprawidtowosci. Wylaczenia tego dokonano
w interesie przedsiebiorcy.

8 Na podstawie art. 5 ust. 2 ustawy z dnia 6 wrzesnia 2001 r. o dostepie do informacji publicznej (Dz.U. z 2014 r. poz. 782
zezm.) i art. 11 ust. 4 ustawy z dnia 16 kwietnia 1993 r. o zwalczaniu nieuczciwej konkurencji (Dz.U. z 2003 r. Nr 153
poz. 1503 ze zm.) NIK wylaczyta jawnos¢ informacji w zakresie liczby nieprawidtowosci. Wylaczenia tego dokonano
w interesie przedsiebiorcy.
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Ustalone
nieprawidtowosci

Opis stanu
faktycznego

— przekazywanie produktéw projektu (realizacja zadan) i / lub potwierdzanie ich
dostarczania (wykonania), o parametrach niezgodnych z oczekiwaniami/zatozeniami;

— niezgodne z oczekiwaniami ilub rzeczywistoscig raportowanie  osiggnigcia
poszczegolnych kamieni milowych i punktow kontrolnych, skutkujace ostatecznym
opdznieniem w realizacji projektu badz nieosiggnieciem zaktadanego celu projektowego;

— ukonczenie projektu bez osiggniecia zaktadanego celu, badz w ograniczonym /
niezgodnym z oczekiwanym / zaktadanym zakresem rzeczowym / jakoSciowym.

(dowdd: akta kontroli str. 1187-1194, 1305, 1309-1315, 1319-1608, 1613, 3743-3745)

Wybrane biura wykonywaty kontrole w zakresie ich wtasciwosci m.in.: BZSKI - dorazne
kontrole w placowkach pocztowych w zakresie jakosci i czasu obstugi klientéw, organizacji
czasu pracy placowek, terminowo$ci doreczania przesytek; Biuro ds. Rewitalizacji Sieci
Placéwek — dorazne kontrole w zakresie realizacji inwestycji budowlanych; Biuro Jakosci
(BJ) — badania w zakresie terminowosci przesytek listowych nierejestrowanych, paczek
i przesytek rejestrowanych.

(dowdd: akta kontroli str. 1311-1314)
W dziatalno$ci PP S.A. w przedstawionym wyzej zakresie nie stwierdzono nieprawidtowosci.

3.3. Rozpatrywanie skarg i wnioskow

W okresie od 1 stycznia 2012 r. do 10 kwietnia 2013 r. w strukturze organizacyjnej PP SA
istniato Biuro Skarg i Wnioskéw wyodrebnione w BZRZ, zajmujace sie obstugg skarg
i wnioskows?. Zadania tego Biura zostaly przejete przez Dziat Zarzadzania Zgodnoscia,
ktory od dnia 29 listopada 2013 r. funkcjonowat w BLKiZ. Od dnia 14 maja 2014 r. zadania
te realizowat Wydziat Oceny Zgodno$ci BZRZ%.

(dowod: akta kontroli str. 3001-3071)

W PP SA obowigzywata Instrukcja w sprawie organizacji przyjmowania i rozpatrywania
skarg i wnioskéw w Poczcie Polskiej S.A., wprowadzona Uchwatg Nr 311/2011 Zarzadu PP
SA z dnia 20 grudnia 2011 r.%'. Instrukcja ta 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 interesantoéw, sprawozdawczo$é
oraz analize rozpatrzonych skarg. W zakresie nieuregulowanym instrukcja, PP SA przyjeta
do stosowania przepisy Dziatu VI, Skargi i Wnioski ustawy z dnia 14 czerwca 1960r.
Kodeks postepowania administracyjnego® oraz rozporzadzenia Rady Ministréw z dnia
8 stycznia 2002 roku w sprawie organizacji, przyjmowania i rozpatrywania skarg
i wnioskows,

(dowdd: akta kontroli str. 3099-3114)

W 2012 r. PP SA rozpatrzyta [...]* skarg, w 2013 r. [...]%, aw | pot. 2014 r. [...]% skarg.
(dowdd: akta kontroli str. 3072-3114)

8 Ta komorka organizacyjna funkcjonowata na podstawie Regulaminéw Organizacyjnych zatwierdzonych przez Prezesa PP
S.A. kolejno decyzjami z dnia: 1 stycznia 2012 r., 1 lutego 2012 r., 1 kwietnia 2012 r. oraz 8 sierpnia 2012 r.

% Zmiany opisanej struktury organizacyjnej nastepowaty w wyniku Decyzji Nr 4/2013/PRZ Prezesa PP S.A. z dnia 10 kwietnia
2013 r. w sprawie Regulaminu organizacyjnego Biura Zarzadzania Ryzykiem i Zgodnoscia, Decyzji Nr20/2013/PRZ
Prezesa PP S.A. z dnia 29 listopada 2013 r. w sprawie Regulaminu Organizacyjnego Biura Zarzadzania Ryzykiem
i Zgodnoscia, Decyzji Nr 12/2014/PRZ Prezesa PP S.A. z dnia 23 maja 2014 r. w sprawie Regulaminu Organizacyjnego
Biura tadu Korporacyjnego i Zgodno$ci.

91 Zastgpita ona uchwate Nr 401/2010 Zarzadu Poczty Polskiej SA z dnia 14 grudnia 2010 r. w sprawie Instrukcji w sprawie
organizacji przyjmowania, rozpatrywania oraz zatatwienia skarg i wnioskéw w Poczcie Polskiej S.A. ze zm.

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

% Dz.U.z2002r. Nr 5, poz. 46.

% Na podstawie art. 5 ust. 2 ustawy z dnia 6 wrzesnia 2001 r. o dostepie do informacji publicznej (Dz.U. z 2014 r. poz. 782
zezm.) i art. 11 ust. 4 ustawy z dnia 16 kwietnia 1993 r. o zwalczaniu nieuczciwej konkurencji (Dz.U. z 2003 r. Nr 153
poz. 1503 ze zm.) NIK wylaczyta jawnos¢ informacji w zakresie liczby skarg. Wytaczenia tego dokonano w interesie
przedsigbiorcy.

9% Na podstawie art. 5 ust. 2 ustawy z dnia 6 wrzesnia 2001 r. o dostepie do informacji publicznej (Dz.U. z 2014 r. poz. 782
zezm.) i art. 11 ust. 4 ustawy z dnia 16 kwietnia 1993 r. o zwalczaniu nieuczciwej konkurencji (Dz.U. z 2003 r. Nr 153
poz. 1503 ze zm.) NIK wylaczyta jawno$¢ informacji w zakresie liczby skarg. Wytaczenia tego dokonano w interesie
przedsigbiorcy.

% Na podstawie art. 5 ust. 2 ustawy z dnia 6 wrzesnia 2001 r. o dostepie do informacji publicznej (Dz.U. z 2014 r. poz. 782
zezm.) i art. 11 ust. 4 ustawy z dnia 16 kwietnia 1993 r. o zwalczaniu nieuczciwej konkurencji (Dz.U. z 2003 r. Nr 153
poz. 1503 ze zm.) NIK wylaczyta jawnos¢ informacji w zakresie liczby skarg. Wytaczenia tego dokonano w interesie
przedsigbiorcy.
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Ustalone
nieprawidtowosci

Ocena czastkowa

Whioski pokontrolne

Prawo zgtoszenia
zastrzezen

Szczegbtowq analizg objeto po 30 skarg i wnioskéw, wybranych metoda niestatystyczng,
ktdre wptynety w okresie 2011 - | pot. 2014 r., zaklasyfikowane w grupach problemowych:
doreczenie korespondencji niezgodnie z adresem, awizowanie, pozostawienie zawiadomien
bez proby doreczenia, dostepno$¢ ustug pocztowych (godziny otwarcia urzedéw i punktdw
pocztowych oraz agencji, kolejki w urzedach, nieczynne okienka, przerwy, dostep do ustug
0s6b niepetnosprawnych, wnioski o otwarcie nowych placéwek uzasadnione brakiem
dostepnosci do ustug),

(dowod: akta kontroli str. 3149-340, 3408-3409)

W poddanych szczegdtowej kontroli probie postepowan skargowych nie stwierdzono
naruszen wymogow okreslonych w § 12 i 15 ,Instrukcji w sprawie organizacji przyjmowania
i rozpatrywania skarg i wnioskow w Poczcie Polskiej S.A.”.

(dowdd: akta kontroli str. 3408-3409, 3431-3434)

Niezaleznie od przyjmowania i rozpatrywania skarg i wnioskéw bezposrednio nadsytanych
do PP SA, w Centrali byty réwniez rozpatrywane skargi kierowane za po$rednictwem UKE,
a takze skargi postow i senatoréw. Miaty one charakter interwencii klienckich.

(dowdd: akta kontroli str. 3169-3187, 3371-3385, 3410-3430)

W dziatalnosci PP SA w przedstawionym wyzej zakresie stwierdzono nieprawidtowo$é,

ktora polegata na nieprzestrzeganiu instrukcji przyjmowania i rozpatrywania skarg

i wnioskow, w wyniku czego udzielano odpowiedzi z przekroczeniem terminu 30 dni. [...]J%".
(dowod: akta kontroli str. 3099-3116, 2771-2772)

Odnoszac sie do przekroczenia termindw wynikajacych z przepiséw wewnetrznych, dyrektor
BLKIZ wyjasnit, ze ,Wydtuzony termin udzielenia odpowiedzi klientom na skarge wynika: ze
ztozono$ci zagadnien, konieczno$ci dokonania dodatkowych ocen zgodno$ci (...) niewielki
odsetek spraw na ktére udzielono odpowiedzi w wydtuzonym terminie wynosit w 2012 r.,
152, co stanowito 0,51 % wszystkich rozpatrzonych spraw w tym okresie, w 2013 r. — 108,
co stanowito 0,57 % wszystkich rozpatrzonych spraw oraz w | pétroczu 2014 r. — 63, co
stanowito 0,57% spraw rozpatrzonych w danym roku.”

(dowod: akta kontroli str. 3431-3434)

Najwyzsza Izba Kontroli ocenia pozytywnie dziatalno§¢ PP SA w zakresie funkcjonowania
audytu wewnetrznego i kontroli oraz rozpatrywania skarg i wnioskow.

IV. Whnioski

Przedstawiajac powyzsze oceny i uwagi wynikajace z ustalen kontroli, Najwyzsza Izba
Kontroli, na podstawie art. 53 ust. 1 pkt 5 ustawy z dnia 23 grudnia 1994 r. o Najwyzszej
Izbie Kontroli®8, wnosi o:

1) zabezpieczanie interesu Spotki poprzez umieszczanie w umowach zapisow dotyczacych
ustalenia kar umownych za nieterminowg lub niewtasciwg realizacie umoéw
i egzekwowanie tych kar;

2) podjecie dziatan w celu poprawy wskaznikow czasu przebiegu przesytek pocztowych;

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

V. Pozostate informacje i pouczenia

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

Zgodnie z art. 54 ustawy o NIK kierownikowi jednostki kontrolowanej przystuguje prawo
zgtoszenia na piSmie umotywowanych zastrzezen do wystapienia pokontrolnego, w terminie

9 Na podstawie art. 5 ust. 2 ustawy z dnia 6 wrzesnia 2001 r. o dostepie do informacji publicznej (Dz.U. z 2014 r. poz. 782
zezm.) i art. 11 ust. 4 ustawy z dnia 16 kwietnia 1993 r. o zwalczaniu nieuczciwej konkurencji (Dz.U. z 2003 r. Nr 153
poz. 1503 ze zm.) NIK wylaczyta jawnos$¢ informacji w zakresie liczby skarg w poszczegdlnych latach, rozpatrzonych
z przekroczeniem obowigzujgcego terminu. Wytaczenia tego dokonano w interesie przedsigbiorcy.

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

NIK o sposobie
wykorzystania uwag

i wykonania wnioskow

21 dni od dnia jego przekazania. Zastrzezenia zgtasza sie do dyrektora Departamentu
Infrastruktury Najwyzszej Izby Kontroli.

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

W przypadku wniesienia zastrzezen do wystapienia pokontrolnego, termin przedstawienia
informaciji liczy sie od dnia otrzymania uchwaly o oddaleniu zastrzezen w catoSci lub
zmienionego wystapienia pokontrolnego.

Warszawa, dnia 24 lutego 2015 r.
Tekst ujednolicony
zgodnie z uchwatg Zespotu Orzekajacego

Komisji Rozstrzygajacej w Najwyzszej Izbie Kontroli
z dnia 16 lipca 2015 r. (znak: KPK-KPO.443.097.2015)

Najwyzsza Izba Kontroli
Departament Infrastruktury

Dyrektor
/ -/ Tomasz Emiljan
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