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WYSTAPIENIE POKONTROLNE

Na podstawie art. 2 ust 1 ustawy z dnia 23 grud@id4 r. o Najwyszej Izbie Kontroli (Dz. U. z 2007 r.
Nr 231, poz. 1701 ze zm.), zwanej dalej ,ustaavNIK”, Najwyzsza lzba Kontroli skontrolowata Centrum
Poczty Oddziat Rejonowy Warszawa Potudnie (zwarlgjd@ddziatem”) w zakresie dziatalgo parstwowego
przedsgbiorstwa uyteczndci publicznej ,Poczta Polska”, z uwzginieniem przeptywéw finansowych i jad@
swiadczonych ustug (w latach 2006- do 30 vgria 2008 r.).

W zwiazku z kontrod, ktérej wyniki przedstawione zostaty w protokolenkroli podpisanym w dniu 4
lutego 2009 r., Najwisza Izba Kontroli na podstawie art. 60 ustawy o NfiKzekazuje Panu Dyrektorowi
Generalnemu niniejsze wysgienie pokontrolne.

Najwyzsza Izba Kontroli pozytywnie, pomimo stwierdzonyoteprawidtowdci, ocenia dziataln@
Oddziald oraz 5 losowo wybranych w@éw pocztowych (podlegtych Oddziatowi) obejmsj wykonywanie

zada w zakresigwiadczenia powszechnych ustug pocztowych orazzaegi ustug umownych i finansowych.

1. Oddziat uzyskat w badanym okresie dodatni wymgto a zakresie prowadzonej dziatatipw
tym: CUP ORJ Warszawa Centrum w | p6troczu 2008608.114,9 tys. zt; CSP ORJ Warszawa Centrum w |
pétroczu 2006 r. — 71.977,3 tys. zt; CSP ORJ WavazBotudnie w 2006 r. -17.574 tys. zt; CSP ORJ \&&ass

! W okresie badanym, w ramach zmian organizacyjnjdczty Polskiej wyspity przeksztatcenia
struktury i zasigu dziatania Oddziatu. W badaniu uwggiono za okres | péirocza 2006 roku dziatatno
Centrum Ustug Pocztowych Oddziat Rejonowy Warsz&vemtrum (CUP ORJ Warszawa Centrum) ¢$¢z
dziatalngci Centrum Sieci Pocztowej Oddziat Rejonowy Warsz@entrum (CSP ORJ Warszawa Centrum) w
zakresie placowek pocztowych, ktore przeszty odiptal 2006 r. do Centrum Sieci Pocztowej Oddziatu
Rejonowego Warszawa Potudnie (CSP ORJ Warszawalfe) za okres od lipca 2006 r. do 30 marca 2008 r



Potudnie w 2007 r. — 74.438,4 tys. zt; CSP ORJ wéws Potudnie i CP ORJ Warszawa Potudnie za 9 ¢oiesi
2008 r. — 168.452,9 tys. zi. Oddziat w sposéb dnyoz obowazujacymi w PP Instrukcjami i wytycznymi

sporzdzat plany przychodoéw i kosztow dziatalleooraz analizy i sprawozdania z uzyskanych wynikow

2. Oddziat prawidtowo realizowat zadania planowgydmce sprzeday ustug finansowych i detalicznych,
biorac pod uwag mazliwosci Oddziatu w tym zakresie oraz uwarunkowaniaazane z procesem planowania
zada i ich realizaciji.

Przychody ze sprzedwustug detalicznych zostaly zrealizowane w 200# 8.1,9%, a za 9 miesiy 2008
r. w 61,2 %; przychody ze sprzegaustug finansowych zostaly zrealizowane odpowiedni94,5% i 67 %.
Odchylenia od wykonania planu sprzegaistug detalicznych dotyczyty w 2007 r.: ,prasazegplarze”(8%
planu); .karty optaty drogowej” (51 % planu); potale towary (39%); a za 9 miesy 2008 r.: ,prasa
egzemplarze” (4,6 % planu rocznego); fadowanieftalow” (6.6% planu rocznego); ,pozostate towary”
(40,5% planu rocznego) ,karty optaty drogowej” (3%, planu rocznego). Odchylenia ,in minus” w zakeesi
ustug finansowych dotyczyty: w 2007 r. ,przekazycptowe” (71,3%); ,pocztowe polecenia wyptaty” (8%8
.obstuga abonamentu RTV" (72,4%); za 9 miegi 2008 r.: inne uslugi piegino-bankowe” (42,9% planu
rocznego); ,obstuga abonamentu RTV” (50,2% plaraznego).

Oddziat realizowat plany w wielkoiach zatwierdzanych przez jednostki nadre, ktére ustalaly
wskazniki sprzeday w skali globalnej Poczty Polskiej, a wnioski Odda w sprawie korekty ustalonych przez
jednostki nadrgdne wielkdci planowych nie byty uwzgtiniane. Ograniczone uprawnienia Oddziatu w zakresie

planowania sprzedg i kosztéw nie pozwalaty na prowadzenie przez Qatdpolityki sprzeday i formutowania

planéw dla placowek pocztowych stosownie do ichepojatu kadrowego, powierzchni lokalowej oraz
wyposaenia wsrodki pracy.

W 2007 r. na 58 uerdlbw pocztowych w 9 uedlach wysipita strata na dziataldoi ( straty w
wielkosciach od 39,5 tys. zt do 1.429,2 tys. zt -UP 78)pokresie 9 miegty 2008 r. na 60 placoéwek (59
urzedéw pocztowych i jeden punkt pocztowy) strata natdincsci wystapita w 8 urzdach pocztowych ( straty
od 115 tys. zt do 1.022,5 tys. zt -UP 125).

3. Oddziat zgodnie ze swoimi uprawnieniami i obgkami prawidiowo realizowat umowy sprzega
obejmujce opusty w optatach za ustugiiadczone przez PoezPolsk. Opusty byly ustalone w wysol@
zgodnej z odpowiednimi zagdzeniami DG PP. Sprawozdania z udzielonych opustgiw sporadzone przez
Oddziat w zakresie i w spos6b zgodny z ob@ujacymi w PP zasadami.

Stwierdzone w wyniku kontroli nieprawidtowai dotyczyty:
- niedostosowanych do praktyki zapisow w regulamariganizacyjnym Oddziatu, w ktérym podan®
Oddziat ma prawo do udzielania opustow stosowniegtawnié - w praktyce Oddziat nie podejmowat
w tym zakresie decyzji, bowiem wszystkie umowyséwiadczenie ustug obfych opustami byly

zawierane na szczeblu regionu;

dziataing¢ CSP ORJ Warszawa Potudnie i za okres Il i Il kala 2008 r. dziatalnig@ Centrum Poczty
Oddziat Rejonowy Warszawa Potudnie (CP ORJ Wars®Rotadnie).



— niezgodnej z wytycznymi Dyrektora Generalnego REctmiektorych uméw uwzghniajacych opusty —
w umowach z 4 firmami nie zawarto zapisow dotygyzh zasad zwrotu przez klientagéz lub caldci
udzielonego opustu w przypadku nie wymania s¢ z umowy, ktére to zasady winny bwprowadzone
do uméw zgodnie z wytycznymi ollenymi w zaradzeniach DG PP nr 192 z 29 listopada 2005 r.,
nr 10 z 19 stycznia 2007 r. i nr 160 oraz 161 #sg0pada 2007 r.;

— nie wypetniania przez Oddziat obawku biezacego uzgadniania danych watowych w
sprawozdaniach z opustow z ewidericsiegowa prowadzon na formularzach te-63 (Rachunek zyskow
i strat). W zakresie pozycji wykazanych w sprawgrdeh Oddziatu za okres kwiedie wrzesié 2008
r. wyshpily roéznice wartdci udzielonych opustdw w stosunku do sprawozdavazdsiggowe]
prowadzonej na formularzach te-63. Dotyczylto toymjiz paczki pocztowe (Oddziat - 8.532 zt; Le-63 -
10.041 z}); paczki pocztowe PLUS (Oddziat - 63t&:63 -16.689 z1); przesytki pobraniowe (Oddziat -
153.458 zt; te-63 - 197.836 zh); druki bezadres¢@ddziat - 7.537 zt;, Le-63 - 7.641).

4. Oddziat prawidtowo wypetniat swoje zadania wrzeke sprawowania nadzoru nad jgdi@ realizowanych

ustug. W tym zakresie wygiity uchybienia, a realizacja poszczegoélnych #adauwzgtdnieniem uchybig

byta nastpujaca:

Oddziat w sposob prawidiowy ewidencjonowat i rozpaat wptywapce od klientéw skargi i wnioski
dotyczce jakdci ustug pocztowych. W latach 2006-2008 wplygndo Oddziatlu 1.926 skarg i wnioskéw
dotyczicych m.in. nieterminowego dgrzania korespondencji, braku awizacji, niemitej lobs
wydtuzonego czasu oczekiwania, odmowy wydania przesy&kizowania przesylek bez préby ich
doreczenia. Oddziat rozpatrywat skargi, podlegaj jego kompetencji, w terminie, powiadaméj
skltadajicych skargi we wigciwe] formie. Stwierdzone uchybienia dotyczyly:edbw popetnianych w
rejestrach skarg i wnioskéw, polegaych na podwdjnym wpisywaniu niektérych pozycji;rowadzenia
rejestrow ewidencji skarg i wnioskowaznie, a nie w systemie elektronicznym. Przyktddrga na UP 78 i
UP 31 z dnia 29.07.2008 r. — w karcie gtmen z dnia 11.07.2008 r. na 18 pozycji poleconych, v 1
przypadkach listonosz stwierdzit brak adresata gytkew domu i pozostawit awiza, a tylko w jednym
przypadku byto péwiadczenie odebrania przesyiki;

Oddziat w okresie badanym w prawidlowy sposob tejegt i rozpatrywat zgtaszane reklamacje. W
okresie badanym w Oddziale zarejestrowano 105.8B&amacji w zakresie ustug powszechnych w obrocie
krajowym (bez uwzgldnienia przekazéw pocztowych), z czego: 86.965 manaa nieuzasadnione, w
terminie do 14 dni rozpatrzono 53% zarejestrowamgittamaciji, w terminie do 30 dni rozpatrzono 82%
zarejestrowanych reklamacji; w roku 2007 apstwzrost ilosci zarejestrowanych reklamaciji w stosunku do
2006 r. 0 40 %, w 2008 r. (za okres 3 kwartatovgtapat spadek reklamacji przegnie mies¢cznie o 35 %

w stosunku do 2007 r. W zakresie ustug powszechmycehichu zagranicznym zarejestrowano w okresie
badanym 10.627 reklamacji, z czego: 5.086 uznantet&zasadnione; 15% rozpatrzono w terminie 14 dni,
39% w terminie 30 dni, 66 % w terminie 90 dni; wOZOroku nasipit spadek reklamacji w stosunku do
2006 r. 0 7%. W 2008 r. nagit spadek reklamacji (przetna miesiczna) w stosunku do 2007 r. 0 34%.
W okresie ohjtym kontroh zgtoszono 17.550 reklamacji dotycych brakdéw, zagigt, uszkodzé i

op&nien  (wtym 13.070 reklamacji olgdajacych Oddzial). Z powsszego tytutu wyptacono



odszkodowania w kwocie 1.910 tys. zt (w tym afiajacych Oddziat 1.260 tys. zt). NIK pozytywnie ocenia

tendencgt, odnotowan w 2008 r. zmniejszenia esiilosci reklamacji w stosunku do 2007 r., wskazuj

réwnoczénie, ze sredniomiesiczna liczba zgtaszanych reklamacji w 2008 r. - 38&Howita ponad 6 %

liczby klientéw placéwek pocztowych w miasu, co jest wskaikiem nadal wysokim. Uwagi NIK w

zakresie reklamacji dotygzsposobu rejestracji reklamacji w ,Rejestrach pigklamacyjnych” w sposob

reczny, zamiast w systemie elektronicznymeezny sposoOb rejestracji zawierat pomytki, skeaia oraz

dostarczanie przesylek EMS Pocztex w ruchu zagrayiu .

— Oddziat prawidtowo realizowat zadania w zakresiatkali funkcjonalnej i instytucjonalnej. Dziat kawofi
Oddziatu przeprowadzat kontrole planowe i domaw zakresie wszystkich aspektéw dziatatm@ddziatu.
W latach 2006-2008 stwierdzono 19 przypadkéw zabardkow piengznych na kwot ogétem 20,8 tys.
zt  (wyptacono odszkodowania w kwocie 3,6 tys. AY. przypadku stwierdzenia nieprawidtosed
Kierownictwo Oddzialu podejmowato dzialania napraec i dyscyplinarne. Kontrole instytucji
zewretrznych (31 kontroli w okresie badanym) nie wykazaikeprawidtowdci;

— Oddziat w szerokim zakresie, zgodnie z wytycznymdnostek nadezinych, prowadzit badania jaka
realizowanych ustug. W rezultacie wprowadzania ndwgtandardéw jakeiowych i poprawy organizaciji
pracy poprawie ulegt wskaik czasu przebiegu przesytek (termindeicdoreczen) - w roku 2006 wskanik
ten byt ponzej norm okrélonych przez Ministra Infrastruktury w zakresietdiw priorytetowych i paczek;
w 2007 i 2008 r. wskanik ten ulegt poprawie i byt waszy niz okreslony w normach.

— Stwierdzone uchybienia w zakresie jéioustug dotyczyly: braku poprawy wsk@ka czasu oczekiwania na
obstug; - postulowany wskaik oczekiwania do 10 minut w wysod@ 100 % obshionych klientdw nie
zostat uzyskany w catym okresie etym kontroh (w lipcu 2006 r. wynosit 73%, w grudniu 2007 r.,8%,
we wrzéniu 2008 r. 68%) oraz niewystarczegj wiedzy pracownikdw uezléw pocztowych w zakresie
rozpatrywania reklamacji. Uwagi NIK dotygzakze braku rozwizan systemowych w Oddziale w zakresie
analiz jakdci ustug w kontekcie wnioskdw wynikajcych z rozpatrywanych reklamacji i skarg, aztak
pogkbionych analiz usterek wykrytych na styku kitZ°ocztowy — WER.

5. Najwyzsza Izba Kontroli pozytywnie ocenia dziatania zblueksploatacyjnych ideczen oraz
wyposaenie jej wsrodki komunikacji. Oddziat prawidtowo prowadzit kela obcizenia prag i podejmowat
dziatania organizacyjne w zakresie reorganizacic@iek pocztowych i planéw dazer; wiasciwie
wykorzystywat cz$¢ mienia Poczty Polskiej oddanej mu wytkowanie; w szerokim zakresie prowadzit
kontrole przez skiby zaradzania sieai jakosci pracy placéwek pocztowych i identyfikowat wystijace tam
nieprawidtowdgci.

6. NIK negatywnie ocenia tryb wprowadzania w Odtizttrategii Poczty Polskiej na lata 2006-2009.

llos¢ placéwek pocztowych Oddziatu (wdodw pocztowych i fili) w okresie badanym wynosifal na
31.12.2006 r., 72 na 31.12.2007 r.; 73 na 30.08200raz 71 na 30.09.2008 r. co oznaceana przestrzeni 2
ostatnich lat nie ulegta zmianie. Przystomieszkacow na terenie dziatania Oddziatu wg bazy EJP (Endg
Jednostek Pocztowych) wynasej 770.079 - na jednplacéwle przypadato w dniu 30.09.2008 r. 10.846
mieszkacow tj. Braki w zakresie placéwek Oddziat oltitlena 42 placoéwki, w tym na Bemowie 6 placéwek, na

Ursynowie i Woli po 9 placowek, na Mokotowie 13 giavek. Réwnoczsmie zatrudnienie w Oddziale wzrosto z



1825 0s6b wg stanu na 31.12.2006 r. do 2005 os@0.89.2008 r. tj. 0 9,86%, w tym w administracfdziatu

z 40 do 59 os6b (wzrost 0 47,5%) i w placowkachzpmaych z 1785 os6b do 1946 os6b (wzrost o 9%).
W ocenie NIK wdraanie w Oddziale Strategii Poczty Polskiej na 1888622009 przebiegato w nievitawy
sposob i z opfnieniem. Strategia Poczty Polskiej na lata 200692@6stata opracowana przez fem
zewrgtrzna w dniu 7 lutego 2006 r. Na podstawie oceny prisigiv w zakresie realizacji Strategii
przewidziano powstanie Programu wiziaia inicjatyw strategicznych na lata 2006-200%at8gia zostata
przekazana do Oddziatlu w formie ,Prezentacji” wud2#.10.2007 r. tj. po 20 migsiach od jej powstania,

a obecnie jest przez Oddziat realizowana.

7. Kontrola wybranych gtiu urzdéw pocztowych wykazalae 4 urzdy uzyskaly w okresie badanym
dodatni wynik na dziafalrégi; wszystkie urgdy prowadzity dziataln& w pomieszczeniach o dobrym stanie
technicznym, skrzynki nadawcze zostaly prawidtowonakowane, informacje o czasie pracy placéwek iezi&
ustug zostaly prawidlowo rozmieszczone, skrzynki cztowe zapewnialy doginas¢ dla osob
niepetnosprawnych, prawidtowo wyktadane byty foremak reklamacyjne i skargowe oraz inne druki pageto
wagi posiadaly wihciwa legalizacg, prowadzenie obrotu gotéwkowego zapewnialo bezpfestwo i
komisyjnas¢, w prawidtowy sposéb prowadzono przyjmowanie igsstanie paczek, przekazéw pocztowych,
listow priorytetowych i ekonomicznych, prawidtoworganizowano sttbe doreczer. Ankieta wérod klientow w
zakresie dogpnaici ustug pocztowych i jakkei wykonywanej pracy w uerdach pocztowych wykazata od 53%
do 96 % ocen pozytywnych.

Stwierdzone w wyniku kontroli 5 wadéw pocztowych nieprawidtovéoi dotyczyty:

a) w kontrolowanych urglach nie zapewniono vdeiwej ochrony obiektow i obrotu pocztowego
stosownie do wymogow okilenych w 8§ 15 instrukcji technologicznej PP:

w okresie od 30.06.2007 r. do 01.09.2007 r. ora2dd4.2008 r. do 1.07.2008 r. w wyniku

rozwigzania umow z firmami ochroniarskimi placéwki pozogaty bez dozoru fizycznego, co nie

zostato poprzedzone zmigprocedur ochrony, nie zapewniono pmdienia systeméw alarmowych
do zdalnego Systemu Monitorowania Alarméw w Ciedver — podiczenia tego nie
wprowadzono do dnia zakozenia niniejszej kontroli;

— syreny alarmowe w jednym wtdzie pocztowym umieszczono westrz skarbca — nie byly one
styszalne na zewtrz obiektu;

— obraz rejestrowany przez kamery w¢g@ach nie byt przechowywany przez wymagane instaukcj
30 dni;

— sale operacyjne ugdbéw pocztowych nie byty wypogane w kraty na oknach zewtrznych;

b) w urzdach wystpowaly braki w zakresie wypagania w sprzt techniczny :

urzedy nie byly wyposaone w uradzenia wydzielajce dym lub barwice banknoty;

sposob wykorzystania sgitm komputerowego wskazywat na stdbstosowanych aplikacji: kody
kreskowe na naklejkach R przesytek poleconych g ddczytywane czytnikiem lecz wpisywane
recznie przez kasjetk komputery nie byly pakzone w sié oprogramowanie nie miato funkcji

analitycznych;



— cze$¢ czynnaci wykonywanych na komputerach byto powielanychonnfie papierowej zgodnie z
wymogami instrukcji technologicznych, co wskazuge miedostosowanie instrukcji do aktualnych
mozliwosci sprztowych;

c) w badanych urdach wysipity nieprawidtowdci w zakresie szkofe pracownikéw - 88 0s6b nie
zostato przeszkolonych w zakresie samoobrony witéen® mies¢cy od zawarcia umowy 0 prac

stosownie do zasdzenia DG PP nr 61 z 2007 r. w sprawie szkolenia gawodowych;

Przedstawiajc powyzsze uwagi i oceny, Najwgza Izba Kontroli wnosi o:

1.Rozwaenie opracowania szczegotowego programu wehia Strategii Poczty
Polskiej na lata 2006-2009 w zakresie zada wykonania w Oddziale w roku
2009 i latach nagpnych.

2. Rozwaenie maliwosci zwigkszenia udzialu i uprawnie Oddziatu przy
formutowaniu planéw sprzedg ustug detalicznych i finansowych, a tak
zwigzanych z 4 dziatalndgcia kosztow oraz dziataw zakresie udzielanych

opustow od optat za ustugi pocztowe

3. Podgcie dziataa organizacyjnych w kierunku skrécenia czasu oczekiav na

obstug: przez klienta w urgdzie pocztowym.

4. Rozwaenie wprowadzenia zasady rejestracji skarg i wriasloraz reklamacji

w systemie informatycznym.

5. Rozwaenie wprowadzenia szczegotowych zasad ¢mghej analizy skarg
i reklamacji przez komoérki organizacyjne Oddzia,tym urzdy pocztowe, w

celu skuteczniejszej eliminacji przyczyn wysbwania tych skarg i reklamaciji.

6. Podgcie dziataa w kierunku poprawy bezpiecastwa placowek pocztowych
poprzez usprawnienie systemow alarmowych i zabezpiea sal operacyjnych

stosownie do obowzujacych instrukcji w tym zakresie.

7. Rozwaenie maliwosci w zakresie unowoczerienia wyposzenia placowek
pocztowych w sprg komputerowy oraz poprawy programéw komputerowych

I zwigzanej z tymi zmianami modyfikacji instrukcji pocatgch.

8. Przeszkolenie personelu Oddziatu w zakresie samogtstosownie do wymogow

zarzdzenia nr 61 Dyrektora Generalnego PP.



Najwyzsza Izba Kontroli, na podstawie art. 62 ust. 1wgta NIK zwraca si do Pana
Dyrektora o przedstawienie w terminie 14 dni odydairzymania niniejszego wygiienia
pokontrolnego, informacji o sposobie wykorzystaniaag i wykonania wnioskéw allZ
o podgtych dziataniach na rzecz realizacji wnioskow lutzypzynach niepodgia takich
dziatan.

Zgodnie z tréciag art. 61 ust. 1 ustawy o NIK, w terminie 7 dni odtydotrzymania
niniejszego wysipienia pokontrolnego przystuguje Panu Dyrektorowawn zgtoszenia na
pismie do dyrektora Delegatury NIK w Warszawie umotywanych zastrzeen w sprawie
ocen, uwag i wnioskéw zawartych w tym waseniu.

W razie zgtoszenia zastea#, zgodnie z art. 62 ust. 2 ustawy o NIK, termin esdnia
informacji, o ktérym mowa wiej, liczy st od dnia otrzymania ostatecznej uchwatly

wiasciwej Komisji NIK.



