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Wykaz stosowanych skrotow, skrétowcodw i pojed
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minister wlasciwy
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operator pocztowy

operator wyznaczony

paczka pocztowa

placéwka pocztowa

PP S.A.

Przedsiebiorca posredniczacy na rzecz operatora pocztowego w zawieraniu
z nadawcami umoéw o $wiadczenie ustug pocztowych lub zawierajacy je
w imieniu operatora pocztowego (art. 3 pkt 3 Prawa pocztowego).

Skuteczne doreczenie przesytki wraz z zachowaniem przez operatora pocz-
towego przesytek w nienaruszonym stanie (od momentu nadania do dore-
czenia).

Przestrzenna (terytorialna), czasowa lub cenowa - mozliwo$¢ zaspoka-
jania potrzeb konsumenta, zwigzana z komunikowaniem sie na odlegto$¢
za posrednictwem Srodkéw tacznosci pocztowe;j.

Dyrektywa 97 /67 /WE Parlamentu Europejskiego i Rady z dnia 15 grudnia
1997 r. w sprawie wspdlnych zasad rozwoju rynku wewnetrznego ustug
pocztowych Wspoélnoty oraz poprawy jakosci ustug (Dz. Urz. WE L 15
7 21.01.1998, str. 14, ze zm.).

Dyrektywa 2008/6/WE Parlamentu Europejskiego i Rady z dnia 20 lutego
2008 r. zmieniajaca dyrektywe 97 /67 /WE w odniesieniu do petnego urze-
czywistnienia rynku wewnetrznego i ustug pocztowych Wspdlnoty (Dz. Urz.
UE L 52.727.02.2008, str.3).

Ustawa z dnia 23 listopada 2012 r. Prawo pocztowe (Dz. U.z 2018 1.
poz. 2188 tj.).

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

0d 8 pazdziernika 2020 r. Minister Aktywo6w Panstwowych, wcze$niej Mini-
ster Infrastruktury i Minister Cyfryzacji.

Polecenie doreczenia przesytki lub kwoty pienieznej okreslonej w przeka-
zie pocztowym oraz przekazanie druku bezadresowego zgodnie z umowa
o $wiadczenie ustugi pocztowej (art. 3 pkt 8 Prawa pocztowego).

Przedsiebiorca uprawniony do wykonywania dziatalno$ci pocztowej,
na podstawie wpisu do rejestru operatoréw pocztowych (art. 3 pkt 12 Prawa
pocztowego).

Operator pocztowy obowigzany do $§wiadczenia ustug powszechnych (art. 3
pkt 13 Prawa pocztowego).

Przesytka rejestrowana niebedaca przesytka listowa, o masie do 20 000 g
i wymiarach, z ktérych zaden nie moze przekroczy¢ 2000 mm, albo ktoére
nie moga przekroczy¢ 3000 mm dla sumy dtugosci i najwiekszego obwodu
mierzonego w innym kierunku niz dtugos¢ (art. 3 pkt 14 Prawa pocztowego).

Jednostka organizacyjna operatora pocztowego lub agenta pocztowego,
w ktérej mozna zawrze¢ umowe o $wiadczenie ustugi pocztowej lub ktéra
dorecza adresatom przesytki pocztowe lub kwoty pieniezne okreslone
w przekazach pocztowych, albo inne wyodrebnione i oznaczone przez ope-
ratora pocztowego miejsce, w ktérym mozna zawrze¢ umowe o $wiadczenie
ustugi pocztowej lub odebrac przesytke pocztowg lub kwote pieniezna okre-
Slong w przekazie pocztowym (art. 3 pkt 15 Prawa pocztowego).

Poczta Polska S.A.
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Ustugi $wiadczone w obrocie krajowym i zagranicznym na terytorium Rze-
czypospolitej Polskiej w sposdb jednolity w poréwnywalnych warunkach
i po przystepnych cenach, z zachowaniem wymaganej prawem jakoSci oraz
z Zzapewnieniem co najmniej jednego oprézniania nadawczej skrzynki pocz-
towej i doreczania przesytek co najmniej w kazdy dzien roboczy i nie mniej
niz przez pie¢ dni w tygodniu, polegajace na: a) przyjmowaniu, przemiesz-
czaniu i doreczaniu przesytek: listowych do 2000 g, paczek pocztowych
do 10 000 g oraz przesytek dla ociemniatych, b) doreczaniu nadestanych
z zagranicy paczek pocztowych do 20 000 g (art. 45 Prawa pocztowego).
Do ustug powszechnych nie zalicza sie ustug $wiadczonych dla nadawcow
masowych. Do $wiadczenia ustug powszechnych na terytorium catego kraju
jest obowigzany operator wyznaczony (art. 46 Prawa pocztowego).

Przesytka pocztowa z korespondencja lub druk, z wytaczeniem przesytek
reklamowych (art. 3 pkt 20 Prawa pocztowego).

Rzecz opatrzona oznaczeniem adresata i adresem, przedtozong do przyjecia
lub przyjeta przez operatora pocztowego w celu przemieszczenia i dorecze-
nia adresatowi (art. 3 pkt 21 Prawa pocztowego).

Przesytka o masie do 7 000 g zawierajaca korespondencje lub druki, w kté-
rych informacja jest utrwalona pismem wypuktym lub na innym nos$niku
dostepnym do odczytu przez niewidomych lub ociemniatych, nadana w spo-
séb umozliwiajacy sprawdzenie zawartosci (art. 3 pkt 18 Prawa pocztowego).

Przesytka listowa bedaca przesytka rejestrowang, przemieszczang i dore-
czang w sposob zabezpieczajacy ja przed utratg, ubytkiem zawartosci lub
uszkodzeniem (art. 3 pkt 22 Prawa pocztowego).

Przesytka listowa bedaca przesytka rejestrowang lub paczka pocztowa
przyjmowana, sortowang, przemieszczang i doreczang w sposéb 1acznie
zapewniajacy:

a) bezposredni odbidr przesytki pocztowej od nadawcy,

b) $ledzenie przesytki pocztowej od momentu nadania do doreczenia,

c) doreczenie przesytki pocztowej w gwarantowanym terminie okre$§lonym
w regulaminie $wiadczenia ustug pocztowych lub w umowach o §wiadcze-
nie ustug pocztowych,

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

e) uzyskanie pokwitowania odbioru przesytki pocztowej w formie pisemnej
lub elektronicznej (art. 3 pkt 19 Prawa pocztowego).

Przesytka pocztowa przyjeta za pokwitowaniem przyjecia i doreczana za
pokwitowaniem odbioru (art. 3 pkt 23 Prawa pocztowego).

Iloraz (relacja) przecietnego wynagrodzenia w kraju i ceny jednostkowej
danej ustugi pocztowe;.

Szczegdblny, w stosunku do rachunkowos$ci prowadzonej na podstawie prze-
pisow ustawy z dnia 29 wrze$nia 1994 r. o rachunkowosci (Dz.U.z 2019 r.
poz. 353) rodzaj rachunkowos$ci prowadzonej przez operatora wyznaczo-
nego, zgodnie z zatwierdzong na dany rok obrotowy przez Prezesa Urzedu
Komunikacji Elektronicznej instrukcja rachunkowo$ci regulacyjnej (art. 3 pkt
27 Prawa pocztowego).

Region dystrybucji - jednostka organizacyjna w strukturze organizacyjnej
pionu operacji logistycznych PP S.A.
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Region sieci - jednostka organizacyjna w strukturze organizacyjnej pionu
sprzedazy PP S.A.

Rozporzadzenia Parlamentu Europejskiego i Rady (UE) 2016/679 z 27 kwiet-
nia 2016 r. w sprawie ochrony osob fizycznych w zwigzku z przetwarzaniem
danych osobowych i w sprawie swobodnego przeptywu takich danych oraz
uchylenia dyrektywy 95/46 /WE. (og6lne rozporzadzenie o ochronie danych)
-Dz.Urz.UEL 119 z 4.05.2016, str. 1, ze zm.

System organizacji §wiadczenia ustug pocztowych i wszelkiego rodzaju

zasoby stosowane przez operatora wyznaczonego, w szczego6lnosci w celu:

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

b) segregowania i grupowania przesytek pocztowych objetych obowigzkiem
$wiadczenia ustug powszechnych wedtug ich adresu w celu przemiesz-
czenia z miejsca ich nadania do placowki pocztowej wtasciwej dla ich
doreczenia;

c) doreczania przesytek pocztowych objetych obowigzkiem swiadczenia
ustug powszechnych pod adresy wskazane na tych przesytkach. (art. 3
pkt 29 Prawa pocztowego).

Speienie przez operatora pocztowego zatozonego normatywu czasu prze-
biegu przesytki pocztowej od momentu nadania do momentu doreczenia
adresatowi, wyrazonego jako odsetek przesytek doreczonych terminowo
do ogoélnej liczby przesytek.

Urzad Komunikacji Elektronicznej, utworzony w celu obstugi zadan Prezesa
UKE, jako organu regulacyjnego, m.in. w zakresie dziatalnos$ci pocztowe;.

Wykonywane w obrocie krajowym lub zagranicznym, zarobkowe:

a) przyjmowanie, sortowanie, przemieszczanie i doreczanie przesytek pocz-
towych oraz drukéw nieopatrzonych adresem;

b) prowadzenie punktéw wymiany umozliwiajacych przyjecie i wymiane
korespondencji;

¢) realizowanie przekazow pocztowych. (art. 2 ust. 1 pkt 1-2 i 4 Prawa pocz-
towego).

Ustugi pocztowe obejmujgce przesyiki listowe i paczki pocztowe, o wadze
i wymiarach okres$lonych dla ustug powszechnych, oraz przesytki dla ociem-
niatych, nie§wiadczone przez operatora wyznaczonego w ramach obowigzku
$wiadczenia ustug powszechnych. Do ustug wchodzacych w zakres ustug
powszechnych nie zalicza sie ustug pocztowych polegajacych na przyjmowa-
niu, sortowaniu, przemieszczaniu i doreczaniu przesytek kurierskich (art. 3
pkt 30 Prawa pocztowego).
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Okres objety kontrola

Kontrola objeto lata
2015-2020 do dnia

zakonczenia kontroli.

1. WPROWADZENIE

Pocztowe ustugi powszechne, §wiadczone w obrocie krajowym i zagranicz-
nym przez operatora wyznaczonego, obejmujg przyjmowanie, sortowanie,
przemieszczanie i doreczanie przesytek listowych, przesytek dla ociemnia-
tych, paczek pocztowych, a takze sortowanie, przemieszczanie i doreczanie
nadestanych z zagranicy paczek pocztowych. Operator wyznaczony zobo-
wigzany jest do zapewnienia uzytkownikom odpowiedniej jako$ci ustug,
w tym nieutrudnionego dostepu do sieci pocztowej oraz zapewnienia
zadawalajacej czestotliwosci odbierania i doreczania przesytek.

Na potrzeby kontroli NIK, w oparciu o dostepna literature dotyczgca zarza-
dzania jakoScig ustug, przyjeto, ze jako$¢ ustug pocztowych, traktowana
jako zbioér cech opisujacych te ustugi, obejmuje: terminowos¢ przebiegu
przesytek, bezpieczenstwo obrotu pocztowego, dostepnos¢ ustug poczto-
wych, przystepno$¢ cenowa oraz kulture obstugi klienta.

Obowigzujgce przepisy Prawa pocztowego® jedynie w przypadku termi-
nowosci zawieraty mierzalne wskazniki, pozostate cechy opisujace jakos¢
ustug powszechnych nie zostaty zdefiniowane w dostateczny sposob.
Ustawodawca nie zdefiniowat wskaznika okreslajacego wymagany poziom
bezpieczenstwa obrotu pocztowego i przystepnosci cenowej ustug. W przy-
padku powierzenia $wiadczenia ustug publicznych celowe jest okreslenie
ich mierzalnych parametréw, a takze kontrola utrzymywania tych parame-
tréw przez powierzajacego.

W 2015 r. Prezes Urzedu Komunikacji Elektronicznej po przeprowadzeniu
konkursu wybrat Poczte Polska S.A. na operatora wyznaczonego do $wiad-
czenia powszechnych ustug pocztowych w latach 2016-2025. Wskazujac
operatora wyznaczonego podmiot publiczny powierzyt mu realizacje ustug
gwarantowanych przez panstwo. Operator wyznaczony $wiadczy te ustugi
na zasadach okres$lonych w przepisach, pobierajac z tego tytutu wynagro-
dzenie, przede wszystkim od klientéw. Wykonywanie ustug gwarantowa-
nych oznacza m.in. utrzymywanie placoéwek pocztowych i infrastruktury
pocztowej na terenie catego kraju (takze na terenach stabo zaludnionych)
i funkcjonowanie nie mniej niz pie¢ dni w tygodniu. Generuje to wyso-
kie koszty. Powotujac sie przyktadowo na naj$wiezsze dane, szacuje sie,
izw 2020 r. PP S.A. poniosta strate 0,5 mld zt z tytutu Swiadczenia ustug
gwarantowanych przy obrotach rzedu 7 mld zt. Tymczasem operator
wyznaczony jest sp6tka prawa handlowego, wigze go wiec rachunek eko-
nomiczny.

Godzenie funkcji niekomercyjnej z komercyjng operatora wyznaczonego
w zatozZeniu miat zapewnié¢ mechanizm finansowania kosztu netto, ktory
przewiduje, ze jesli w ciggu roku przychody z tytutu ustug powszechnych
nie pokrywajg kosztow $wiadczenie tych ustug, to operatorowi wyznaczo-
nemu przyshuguje rekompensata. Zrédtem sfinansowania tej rekompensaty
sg doptaty pochodzace: @ od dziatajacych w Polsce innych operatoréw
(ktérych udziat w doptacie zalezy od przychodu) oraz e z budzetu panstwa.
W praktyce jednak ten mechanizm wyréwnawczy nie dziata. Do$¢ powie-
dzie¢, iz dotad PP SA. nie uzyskata rekompensaty za 2013 r. W szczeg6lnosci

! Ustawa z dnia 23 listopada 2012 r. Prawo pocztowe (Dz. U.z 2020 r. poz. 1041).



WPROWADZENIE

na dochodowo$¢ PP S.A. wptywa takze kurczacy sie rynek tradycyjnych
listéw. Jest to tendencja ogélnoeuropejska, a w Polsce ta ujemna dynamika
wynosi po kilka procent rocznie.

Rozwoj Internetu i technologii komunikacyjnych powoduje ciggte zmiany
na rynku pocztowym, wymuszajac adaptacje do nowych realiéw, zar6wno
operatorow pocztowych, jak i regulatora rynku. Szczegdlnie widoczne jest
to w przypadku listéw, jak wyzej zaznaczono, ktorych liczba zmniejsza sie
o kilka procent rocznie, a takze ryku ustug kurierskich, ktérego coroczny
wzrost o kilkanascie procent powodowany jest rozwojem e-handlu. Nowa
sytuacje na rynku logistyki pocztowej stworzy tez ustawa o tzw. dorecze-
niach elektronicznych, polegajgcych na tym, iZ podmioty publiczne - co do
zasady - beda nadawaty i odbieraty korespondencje w elektronicznej
formie. Rzad przyjat juz projekt takiej ustawy:.

Wykres nr 1
Rynek pocztowy w Polsce w latach 2015-2019
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Zrédto: opracowanie wtasne NIK w oparciu o dane z raportéw Prezesa UKE.




WPROWADZENIE

Wykres nr 2
Wybrane grupy ustug pocztowych w Polsce w latach 2015-2019
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Zrédfto: opracowanie wtasne NIK w oparciu o dane z raportéw Prezesa UKE.

Wzrost wartosci rynku ustug kurierskich powodowany byt zwiekszeniem
liczby przesytek, przy jednoczesnym spadku $redniego kosztu ich nadania.
Natomiast wzrost wartosci rynku przesytek listowych, przy spadku ilosci
dostarczanych listéw, powodowany byt podwyzkami optat. Najszybciej
rozwijat sie rynek ustug kurierskich, na ktérym panuje najwieksza kon-
kurencja. W 2019 r. na 282 zarejestrowanych operatoréw pocztowych,
az 86 swiadczyto ustugi kurierskie.

W przypadku rynku listéw jest jeden dominujacy operator pocztowy,
ale w praktyce klienci nie maja mozliwo$ci wyboru alternatywnych opera-
toréw. Dlatego wazna jest rola regulatora rynku i okres$lenie mierzalnych
standardéw jako$ciowych $wiadczonych ustug oraz kontrola i egzekwowa-
nie ich wypetniania.
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2.

Poczta Polska S.A.

nie zapewnita wtasciwej
jakosci powszechnych
ustug pocztowych

OCENA OGOLNA

W okresie objetym kontrolg operator wyznaczony nie zapewnit wtasciwej jako-
$ci powszechnych ustug pocztowych w zakresie terminowosci, bezpieczenstwa
i dostepnosci terytorialne;.

Wplyw na jakos$¢ i przystepnos¢ ustug powszechnych miat ograniczony zakres
monitorowania i kontrolowania $wiadczenia pocztowych ustug powszechnych
przez Prezesa UKE. Nie dopelnit on obowigzku okreslenia maksymalnych rocz-
nych pozioméw optat za ustugi powszechne. PP S.A. w ciggu pieciu lat objetych
kontrola trzykrotnie podniosta ceny podstawowych ustug powszechnych,
ttumaczac podwyzki zwiekszeniem kosztow szczegdlnie wynagrodzen. Ceny
ustug przesytek pocztowych w latach 2015-2019 wzrosty w granicach od 4,4%
(list 0 najnizszym gabarycie, priorytetowy krajowy o wadze do 1 kg) do 88,6%
(list 0 najnizszym gabarycie, krajowy ekonomiczny). W tym okresie minimalne
wynagrodzenie za prace wzrosto o 29%.

W ramach ustugi powszechnej PP S.A. dostarczata przesytki nie spetniajgc
- w przypadku wiekszosci rodzajow przesytek - standardéw terminowosci
okreslonych przepisami rozporzadzenia Ministra Administracji i Cyfryzacji
z dnia 29 kwietnia 2013 r. w sprawie warunkéw wykonywania ustug powszech-
nych przez operatora wyznaczonego®. Dzialania podejmowane przez PP S.A.
w zakresie poprawy terminowosci dostarczania przesytek w wiekszosci nie
byty skuteczne. Prezes UKE monitorowat wskazniki terminowosci dostarczania
przesytek w ramach ustugi powszechnej, jednak przez pie¢ lat nie wszczat zad-
nego postepowania administracyjnego w sprawie niewypeiniania obowigzku
odpowiedniego $wiadczenia ustug powszechnych.

Kwestie bezpieczenstwa obrotu pocztowego i tajemnicy korespondencji Prawo
pocztowe pozostawia w gestii przedsiebiorcéw swiadczacych ustugi pocztowe,
nie okreslajac minimalnych standardéw w tym obszarze. Skuteczno$¢ dziatan
PP S.A. na rzecz poprawy bezpieczenstwa ustug i obrotu pocztowego w latach
2015-2019 nie byta zadawalajgca. Wskazniki bezpieczenistwa ustug poczto-
wych?, pomimo zwiekszania naktadéw na te cele, w obrocie krajowym pogor-
szyty sie 0 31%, a w obrocie zagranicznym wahaty sie w poszczegélnych latach
od poprawy w 34%, do pogorszenia sie w 67%. Prezes UKE, w kontrolowanym
okresie, przeprowadzit zaledwie jedng kontrole PP S.A. w zakresie ochrony
tajemnicy korespondencji.

Rozporzadzenie Ministra Administracji i Cyfryzacji z dnia 29 kwietnia 2013 .
w sprawie warunkow wykonywania ustug powszechnych, okreslito minimalne
wymagania w zakresie liczby i sposobu rozmieszczenia placéwek pocztowych
operatora wyznaczonego. Jednak spetnienie tych wymagan przez operatora
wyznaczonego nie zapewniato mieszkancom catego kraju poréwnywalnego
dostepu do placéwek i ustug pocztowych. PP S.A. posiadata wymagana w ww.
rozporzadzeniu liczbe placowek pocztowych. W okresie objetym kontrolg nie
badata ona jednak rzeczywistego zapotrzebowania na Swiadczenie ustug pocz-
towych. Poréwnanie liczby czynnych placowek pocztowych i liczby ludnosci
w wybranych lokalizacjach wykazato, ze lokalnie dostepno$¢ do placowek
pocztowych znacznie odbiega od tej wyliczonej w skali catego kraju.

Prawo pocztowe i rozporzadzenia do tej ustawy w ograniczony sposéb regu-
lowaty kwestie jakosci i znormalizowanych standardéw pocztowych ustug
powszechnych, przy uzyciu obiektywnych i mierzalnych wskaznikéw innych
niz terminowos¢. Prawo pocztowe nie nakazywato takze Prezesowi UKE

Dz.U.z 2020 r. poz. 1026, dalej: rozporzadzenie w sprawie warunkéw wykonywania ustug.

Wskaznik bezpieczenstwa ustug to miernik oceny bezpieczenstwa ustug pocztowych
i finansowych wyliczony na podstawie liczby zarejestrowanych przypadkéw niewykonania lub
nienalezytego wykonania ustug przypadajacych na kazde 100 tysiecy wykonanych ustug. Tym
samym im wyzsza warto$¢ wskaznika tym mniejsze bezpieczenstwo.



OCENA OGOLNA

wykonywania kontroli liczby i rozmieszczenia placéwek pocztowych opera-
tora wyznaczonego, jednoczesnie dajac mu szerokie uprawnienia kontroli
przestrzegania przepiséw z zakresu dziatalnosci pocztowej. Prezes UKE nie
kontrolowat czy PP S.A. zapewnita wtasciwa dostepno$¢ ustug pocztowych.
Jego dziatania sprowadzaty sie do analiz danych uzyskanych od operatora
i do prezentowania tych danych w raportach o stanie rynku pocztowego.

NIK pozytywnie ocenita sposéb rozliczania przez PP S.A. ustug powszechnych
i prowadzenia rachunkowosci regulacyjnej, a takze dziatania podjete przez
PP S.A. w latach 2018-2019, skutkujgce poprawa terminowosci rozpatrywania
reklamacji klientow:.

11
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3. SYNTEZA WYNIKOW KONTROLI

W latach

2015-2019 PP S.A.

nie dostarczata
terminowo wigkszosci
kategorii przesytek

w ramach ustugi
powszechnej

Badania czasu przebiegu przesytek pocztowych przeprowadzone na zle-
cenie Prezesa UKE wykazaty, ze PP S.A. nie osiggneta wiekszosci wskaz-
nikéw terminowo$ci dostarczania przesytek wymaganych przepisami
rozporzadzenia w sprawie warunkdéw wykonywania ustug powszechnych.
Przyktadowo: w latach 2016-2019 wskazniki terminowosci dostarczania
dwdch rodzajow przesytek listowych wyraznie odbiegaty od minimalnych
standard6w?, a dla trzech byty nieco ponizej warto$ci okre$lonych prze-
pisami®; w przypadku paczek pocztowych ekonomicznych terminowo$¢
dostarczania byta znacznie ponad minimalne standardy?®. [str. 21-24]

Wykres nr 3
Wskazniki czasu przebiegu przesytek w latach 2015-2019

PRZESYLKI LISTOWE
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PACZKI POCZTOWE
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@ ckonomiczna

wymagana wartos$¢
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wskaznika - 2016-2019
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Zrédto: opracowanie wtasne NIK w oparciu o materiaty kontrolne - dane z badania terminowosci przesytek
przeprowadzonego na zlecenie Prezesa UKE.

Dotyczyto to przesytek listowych nierejestrowanych priorytetowych D+1 i nierejestrowanych
ekonomicznych D+3.

Dotyczyto przesytek listowych nierejestrowanych priorytetowych D+2 oraz D+3, a takze
nierejestrowanych ekonomicznych D+5.

Dotyczyto to paczek ekonomicznych.



SYNTEZA WYNIKOW KONTROLI

Infografika nr 1
Terminowo$¢ dostarczania przesytek w objetych kontrolg NIK regionach w latach 2015-2019

43@ \
20%

(]
499

‘ 86% ’

57%
) 23?

Terminowos¢ Poczty Polskiej
S. A. w skali catego kraju
w latach 2015-2019

Zrédto: opracowanie wtasne NIK w oparciu o materiaty kontrolne - dane z badania terminowosci przesytek
przeprowadzonego przez PP S.A.

PP S.A. prowadzita wtasne badania terminowosci, ktérych wyniki odbiegaty
od tych przeprowadzonych na zlecenie Prezesa UKE, ttumaczac réznice
wielkoscig proby badawczej. Wyniki badania terminowos$ci dostarczania
przesytek uzyskiwane przez PP S.A. w skali catego kraju byty r6zne od uzy-
skiwanych w poszczeg6lnych regionach objetych kontrolg NIK. W latach
2015-2019 tacznie na 35 wyszczegdlnionych rodzajéow przesytek’ termi-
nowo dostarczano 20, tj. 57%. W przypadku przesylek nadanych na terenie
catego kraju, a dostarczanych na teren dziatania wybranych regionow sieci
PP S.A. najlepsze wyniki osiggnat RS w Lublinie: na 35 wyszczegélnionych
rodzajow przesytek terminowo dostarczono 30, tj. 86%, a najgorsze RS
Warszawa-Miasto: na 35 wyszczegdlnionych rodzajéow przesytek termi-
nowo dostarczano jedynie siedem, tj. 20%. [str. 21-24, 28-30]

Najwiekszy udzial w powstawaniu opdznien w dostarczaniu przesytek
miaty opdZnienia powstate w trakcie realizacji dwoch faz procesu pocz-
towego - nadawczej i doreczenia, powodowane w ocenie PP S.A gtéwnie
niedostateczng liczbg pracownikow. W latach 2015-2019 PP S.A. zwiek-
szyta o cztery liczbe Wydziatéw Ekspedycyjno-Rozdzielczych (dale;j:
WER) i powierzchnie obiektéw ekspedycyjno-rozdzielczych o 15,3%,
natomiast zatrudnienie pracownikéw ekspedycji i rozdzielni od stycznia
2015 r. do czerwca 2020 r. wzrosto o 3,5%, a listonoszy o 13,6%. Dzia-
tania te doprowadzity w 2019 r. do poprawy terminowos$ci dostarczania
przesytek, ktora jednak nadal nie speiniata standardéw okreslonych prze-
pisami rozporzadzenia ws. warunkéw wykonywania ustug powszechnych.

7 Po siedem rodzajéw w kazdym roku kontroli.

Jako przyczyny
nieterminowego
dostarczania przesytek
PP S.A. wskazata braki
kadrowe
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Nieskuteczne

dziatania Prezesa UKE
w zakresie zapewnienia
terminowosci

Nie stwierdzono
istotnych naruszen
obowiazujacych

w PP S.A. standardow
obstugi klienta

Nie stwierdzono
istotnych naruszen
bezpieczenstwa obrotu
pocztowego i tajemnicy
korespondencji

SYNTEZA WYNIKOW KONTROLI

W latach 2015-2020 Prezes UKE nie prowadzit skutecznych dziatan zwia-
zanych z zapewnieniem przez operatora wyznaczonego wiasciwej jakosci
$wiadczonych ustug. [str. 28-30]

Prezes UKE, posiadajac wiedze o nieterminowym dostarczaniu przesytek
przez operatora wyznaczonego, nie podjat postepowania administracyj-
nego w sprawie naruszenia obowigzku $wiadczenia ustug powszechnych
w wymaganych standardach. [str. 21-22]

Ogledziny placéwek pocztowych nie wykazaty istotnych naruszen obowia-
zujacych w PP S.A. standardow obstugi klienta. Stwierdzono jednak liczne
uchybienia majgce wptyw na jako$¢ obstugi klienta, tj.: nieudostepnienie
klientom informacji w zakresie $wiadczonych ustug powszechnych, nie-
sprawno$¢ urzadzen w salach obstugi klienta, brak petnej funkcjonalnosci
12 sposrod 42 wykorzystywanych przez PP S.A. samoobstugowych nadaw-
czych kioskéw pocztowych. [str. 30-31]

PP S.A. w latach 2015-2020 na pocztowych skrzynkach nadawczych
typu WR?, zamiast informacji o czestotliwo$ci ich oprézniania, umiesz-
czata informacje o dniu kolejnego opréznienia skrzynki, co pozostawato
w sprzeczno$ci z przepisami rozporzadzenia w sprawie warunkow wyko-
nywania ustug powszechnych. [str. 33]

Prawo pocztowe zobowigzywato operatoréw pocztowych m.in. do zapew-
nienia warunkéw niezbednych dla zachowania bezpieczenstwa obrotu
pocztowego i przestrzegania tajemnicy pocztowej, nie okreslato jednak
minimalnych standardéw w powyzszym zakresie. W toku ogledzin,
przeprowadzonych przez NIK w placowkach pocztowych i wydziatach
ekspedycyjno-rozdzielczych, stwierdzono uchybienia zagrazajace obro-
towi pocztowemu i tajemnicy korespondencji. Koszty poniesione przez
PP S.A na ochrone fizyczng wzrosty od 2015 r. do 2019 r. 0 41%. W latach
2015-2019 wskaznik bezpieczenstwa ustug® w obrocie krajowym wzrést
0 31%, a w obrocie zagranicznym zmieniat sie w poszczegdlnych latach
w przedziale od -34% do 67%. Najwiekszg liczbe zdarzen odnotowywano
co roku wsrdd krajowych przesytek listowych poleconych, a najczestszym
zdarzeniem byto zaginiecie przesytki. Z tytutu niewykonania lub niena-
lezytego wykonania powszechnych ustug pocztowych®® w obrocie kra-
jowym w latach 2015-2020, PP S.A. wyptacita odszkodowania w tacznej
kwocie 11,8 mln zt. W PP S.A. nie wprowadzono wewnetrznych regulacji
dotyczacych opracowania i wykorzystania analiz bezpieczenstwa obrotu
pocztowego. Nie okreslono takze warto$ci docelowych wskaznikéw bez-
pieczenstwa, ktére postuzytyby za miernik skutecznosci podejmowanych
dziatan. [str. 34-36]

W zaleznosci od sposobu mocowaniaioprézniania, rozréznia sie trzy typy nadawczych skrzynek
pocztowych: SW - nadawcza skrzynka pocztowa stojgca oprézniana metoda wymiany torby
zbiorczej lub pojemnika na przesytki listowe; WPA - nadawcza skrzynka pocztowa wiszaca
oprézniana pétautomatycznie; WR - nadawcza skrzynka pocztowa wiszaca oprézniana recznie.

Wskaznik bezpieczenstwa ustug to miernik oceny bezpieczenstwa ustug pocztowych
i finansowych wyliczony na podstawie liczby zarejestrowanych przypadkéw niewykonania
lub nienalezytego wykonania ustug przypadajacych na kazde 100 tysiecy wykonanych ustug.

' Do niewykonania lub nienalezytego wykonania ustugi naleza: zaginiecia przesytek

niedoreczenia telegraméw, brak zawartosci, ubytek, uszkodzenia, zepsucie zawartosci przesytek,
znieksztalcenie tresci telegraméw, sprzeniewierzenia zwigzane z realizacjq ustug finansowych.
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W latach 2015-2020 (I potowa) PP S.A. 0 5,5% zmniejszyta liczbe posia-
danych czynnych®* placéwek pocztowych, tj. placowek, w ktérych pro-
wadzono obstuge klienta z 7283 placowek w 2015 r. do 6881 placowek
wg stanu na 30 czerwca 2020 r. Lokalizacja i liczba placéwek pocztowych,
w czesci regionéw, nie uwzglednita wystepujgcego na tym obszarze zapo-
trzebowania na ustugi powszechne. [str. 36-38]

W latach 2015-2019 PP S.A. spetnita wymég*? dotyczacy rozmiesz-
czenia placowek pocztowych przez operatora wyznaczonego, jednak
lokalnie liczba mieszkancéw przypadajacych na jedna czynng placowke
pocztowaq znacznie przekraczata 6000 mieszkancow. W Warszawie jedna
stata placéwka pocztowa przypadata $rednio na 7000 mieszkanicow™*>.
Na terenie dziatania RS Poznan w 42% gmin miejskich i miejsko-wiej-
skich jedna placéwka przypadata na wiecej niz 6000 mieszkancow.
Najwieksza liczba mieszkancéw przypadajacych na jedna stata placowke
pocztowa w latach 2015-2020 byta w gminach: Limanowa oraz Grybow
(ponad 24 tys. mieszkancow na 1 placéwke pocztowa) oraz w gminach
Gorzyce i Ttuszcz (od 20 tys. do 21 tys. mieszkancéw na jedng placéwke

pocztowa). [str. 36-38]
Wykres nr 4
Placéwki pocztowe PP S.A. w latach 2015-2019
8000 ~-mmmmm oo
— 2015-2020
/ »
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XX - liczba placdwek pocztowych XX - liczba mieszkancow przypadajacych srednio na placowke

Zrédto: opracowanie wtasne NIK w oparciu o materiaty kontrolne.

' Natomiast nieczynne placéwki to placowki wykazywane jako zawieszone, z rekomendacja

podejmowania dziatan przez RS w celu ich reaktywacji.

12 Okreélony przepisem § 24 ust. 1 Rozporzadzenia, tj. jedna stata placéwka pocztowa operatora

wyznaczonego, liczac $srednio w skali kraju, przypadata na mniej niz 6000 mieszkancow
na terenie gmin miejskich i gmin miejsko-wiejskich.
3 Wskaznik podano wg wyliczen prowadzonych przez Poczte Polska S.A. Sposéb przyjmowania
liczby mieszkancéw odbiega od danych GUS na dany rok. Poczta Polska S.A. przyjmowata
do obliczen wskaznikéw liczbe ludnosci z dwuletnim opdzZnieniem. Przesuniecie czasowe
wynikato z terminéw publikacji danych o liczbie ludno$ci przez GUS.

W latach 2015-2020
(I potowa) PP S.A.
zmniejszyta liczbe
czynnych placéwek
pocztowych
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W latach 2015-2020
zmniejszyt si¢ udziat
placowek dostosowanych
do potrzeb oséb
niepetnosprawnych

W latach 2015-2020
PP S.A. znacznie
zmniejszyta liczbe
pocztowych skrzynek
nadawczych

Ograniczone dziatania
Prezesa UKE w zakresie
zapewnienia dostgpnosci
powszechnych ustug
pocztowych

SYNTEZA WYNIKOW KONTROLI

Operator wyznaczony zostat zobowigzany do zapewnienia osobom nie-
pelnosprawnym dostepu do ustug powszechnych. Zobowigzanie, zawarte
w przepisie art. 62 Prawa pocztowego, dotyczyto sposobu organizacji pracy
placéwki pocztowej umozliwiajacej osobom poruszajacym sie za pomocg
wdzka inwalidzkiego korzystanie z ustug $wiadczonych przez te placéwke.
Wiekszos$¢ placowek pocztowych, w ktérych wystepowaty bariery archi-
tektoniczne, a PP S.A. deklarowata dostosowanie ich do potrzeb os6b
niepetnosprawnych, wyposazono w dzwonek do przyzywania pracow-
nikéw, a obstuga oséb niepetnosprawnych zostata zorganizowana przed
budynkiem placéwki pocztowej. Zastosowane przez operatora wyznaczo-
nego rozwigzanie organizacyjne pogtebiato réznice w sposobie obstugi
klientéw z niepetnosprawnos$ciami i nie zapewniato wszystkim klientom
PP S.A. takich samych standardéw obstugi. Ponadto w latach 2015-2020
PP S.A. o 8 punktéw procentowych zmniejszyta udziat placéwek poczto-
wych, w ktérych deklarowata dostep do ustug osobom niepetnosprawnym.
Ogledziny placowek pocztowych wykazaty takze nieprawidtowosci i uchy-
bienia Swiadczace o niepetnym dostosowaniu placéwek do potrzeb oséb
niepetnosprawnych. [str. 39]

PP S.A. w latach 2015-2020 zmniejszata liczbe pocztowych skrzynek
nadawczych. Ich liczba wg stanu na 30 czerwca 2020 r. zmniejszyta sie
0 29,6% w poréwnaniu do stanu na koniec 2015 r., w tym o 17% w mia-
stach i 0 38% na wsiach. Najwiecej pocztowych skrzynek nadawczych
PP S.A. zlikwidowata w latach 2015-2016 tacznie ponad 11 tys., w kolej-
nych latach likwidowano do ok. 1 tys. szt. rocznie. W regionach sieci
objetych kontrolg nie stwierdzono, z wyjatkiem RS Bydgoszcz i RS War-
szawa-Miasto, nieprawidtowosci w lokalizowaniu nadawczych skrzynek
pocztowych. W przypadku ww. RS stwierdzono, ze w 4** z 11 badanych
miejscowych obszarach pocztowych nie spetniono standardéw w zakresie
procentowego udziatu skrzynek nadawczych, zainstalowanych w miejscu
i w sposéb umozliwiajacy korzystanie z nich osobom niepetnosprawnym
poruszajacym sie za pomoca woézka inwalidzkiego, w ogdlnej liczbie
skrzynek nadawczych. [str. 40]

Prezes UKE, w okresie objetym kontrola, poprzez postepowanie kontro-
Ine, nie sprawdzat czy PP S.A. dysponowata wystarczajaca liczba placowek
pocztowych okre$long w rozdziale 4 rozporzadzenia® w sprawie warun-
kéw wykonywania ustug powszechnych. Poprzestat jedynie na pozyskiwa-
niu z PP S.A. danych o liczbie posiadanych placéwek pocztowych®®, ktére
bez weryfikacji prezentowat w raportach o stanie rynku pocztowego.
Prezes UKE w ww. raportach za lata 2015-2019 rokrocznie wykazywat

14 Warszawa, Golub-Dobrzyn, Nakto nad Notecia, Cekcyn.

1% Lokalizacja placéwek pocztowych operatora wyznaczonego powinna uwzgledni¢ wystepujace

na danym obszarze zapotrzebowanie na ustugi, a w kazdej gminie powinna by¢ uruchomiona
co najmniej jedna stata placowka pocztowa. Jedna stata placdéwka pocztowa operatora
wyznaczonego, liczac Srednio w skali kraju, przypada na 6000 mieszkancéw na terenie gmin
miejskich i gmin miejsko-wiejskich. Jedna placéwka pocztowa operatora wyznaczonego, liczac
$rednio w skali kraju, przypada na 85 km? powierzchni w gminach wiejskich.

16 Sktadane corocznie Prezesowi UKE sprawozdania z dziatalno$ci pocztowej w roku poprzednim,

w ktérych zamieszczano m.in. informacje o liczbie placéwek pocztowych i aktualne wykazy
adreséw placowek pocztowych.
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wzrost liczby placéwek pocztowych PP S.A. z 7387 w 2015 r. do 7627
w 2019 r. Tymczasem kontrola NIK wykazata, Zze PP S.A. w corocznych
sprawozdaniach przekazywata do Prezesa UKE informacje o liczbie
wszystkich placéwek pocztowych, bez rozréznienia ich statusu. Liczby
te zawieraty zaréwno placéwki czynne, jak i zawieszone. Tym samym
Prezes UKE nie posiadat rzetelnej wiedzy o liczbie czynnych placéwek
pocztowych PP S.A. [str. 24-25, 36-38]

W latach 2015-2019 PP S.A. zwiekszata ceny wiekszos$ci Swiadczonych
ustug powszechnych. Przestanka do wprowadzenia podwyzek cen ustug
byto dazenie do poprawy ich rentowno$ci i rosngce koszty. Podwyzki cen
wybranych ustug w okresie objetym kontrolg tacznie wyniosty nawet
88,6%. Poréwnanie wolumenéw przesytek w okresach pétrocznych, przed
i po wprowadzeniu zmian cen ustug, wykazato w wiekszos$ci przypadkow
zmniejszenie sie liczby nadawanych przesytek. [str. 24-25, 40-42]

Prezes UKE analizowat zmiany cennika przedktadane przez PP S.A. stwier-
dzajac kazdorazowo zmniejszenie przystepnos$ci cenowej ustug?’, jednak
akceptowat te zmniejszenia ttumaczac to ochrong interesu ekonomicznego
operatora wyznaczonego i konieczno$cig zachowania ciggtosci Swiadcze-
nia ustug. Na potrzeby oceny zmian cennikéw wyliczat on maksymalne
poziomy optat za ustugi powszechne stosownie do metodologii przedsta-
wionej w rozporzadzeniu Ministra Administracji i Cyfryzacji z dnia 6 maja
2013 r. w sprawie metodologii ustalenia maksymalnych rocznych pozio-
moéw optat za ustugi powszechne'®. Na 38 ustug powszechnych objetych
wyliczeniem w siedmiu przypadkach poziom cen z cennika PP S.A. prze-
kraczat maksymalny poziom optat za ustugi powszechne wyliczony zgodnie
z przepisami powotanego wyzej rozporzadzenia. Prezes UKE w latach
2015-2020 nie wypetniat obowigzku okreslonego w art. 55 Prawa pocz-
towego i nie okreslat w drodze decyzji maksymalnych rocznych poziomoéow
optat za ustugi powszechne. W konsekwencji wzrost cen ustug pocztowych
nie byt skutecznie ograniczony.

PP S.A. podniosta znacznie ceny wybranych ustug, a marze faktycznie
osiaggane przez PP S.A. na cze$ci Swiadczonych ustug znacznie przekra-
czaty wskaznik zwrotu kosztu zaangazowanego kapitatu - okreslony
na 10,82%"°. [str. 24-25, 40-42]

17 Definicja przystepno$ci cenowej: str. 5 tej informacji.

¥ Dz.U.z 2013 r. poz. 543.

19 Stosownie do art. 100 Prawa pocztowego Prezes UKE okre$la, w drodze decyzji (Decyzja Prezesa

UKE z 19 maja 2014 r.), dla operatora wyznaczonego wskaznik zwrotu kosztu zaangazowanego
kapitatu, uwzgledniajac udokumentowane koszty pozyskania kapitatu, pozycje operatora
wyznaczonego na rynku kapitatowym, ryzyko zwigzane z zaangazowaniem kapitatu oraz, o ile
jest to mozliwe, koszty zaangazowania kapitatu na rynkach poréwnywalnych, a takze sposéb
ustalania odpowiedniego poziomu rozsadnego zysku okreslony w przepisach Unii Europejskiej
dotyczacych pomocy publicznej z tytutu §wiadczenia ustug w ogélnym interesie gospodarczym.

Nieskuteczne dziatania
Prezesa UKE w
zakresie zapewnienia
przystepnosci cenowej
powszechnych ustug
pocztowych

17
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Infografika nr 2
Zmiana cen wybranych ustug pocztowych PP S.A. w latach 2015-2019

LIST LIST KRAJOWY LIST KRAJOWY
KRAJOWY POLECONY POLECONY
EKONOMICZNY EKONOMICZNY PRIORYTETOWY
+87% +40% +53%
1,75 -3,3z 4,2 597 5,5-8,47

PACZKA PACZKA PACZKA
poczTowA (1-2 kG)  PoczTowA (2-5 kG)  PoczTowa (1-2 KG)
PRIORYTETOWA (A) PRIORYTETOWA (A) EKONOMICZNA (A)

ny LS
+10% -12% +73%
14,5 - 16,0 zt 17,0 - 15,0z 11,0 - 19,0z

Zrédto: opracowanie wiasne NIK w oparciu o materiaty kontrolne.

Ponadto Prezes UKE nie byt w stanie wyliczy¢ maksymalnych rocznych
pozioméw optat za ustugi powszechne na koniec 2019 r., stosownie
do metodologii opisanej w ww. rozporzadzeniu Ministra Administracji
i Cyfryzacji z dnia 6 maja 2013 r., z uwagi na ograniczenia stosowanego
w rozporzadzeniu wzoru. Jego konstrukcja w celu skalkulowania limitu
,price-cap”?° danej ustugi wymuszata jej istnienie w roku bazowym. Tym-
czasem PP S.A. w 2019 r. zmienita uktad cennika ustug powszechnych wpro-
wadzajac nowe formaty przesytek listowych (S, M, L), ktére funkcjonowaty
w obrocie pocztowym tylko dziewie¢ miesiecy i nie byty poré6wnywalne
do roku bazowego poprzedzajacego 2019 r. W ww. rozporzadzeniu nie
przewidziano wystapienia takiej sytuacji poprzez przyjecie odpowiednich
rozwigzan, np. mozliwo$ci wprowadzania korekt do wzoru.  [str. 24-26]
Prezes UKE w latach 2014-2019 - po przeprowadzeniu postepowan

administracyjnych - zatwierdzit przygotowane przez PP S.A. instrukcje
rachunkowosci regulacyjnej i opis kalkulacji kosztéw na kazdy rok z okresu

20 Mechanizm wyznaczania maksymalnych rocznych pozioméw optat za ustuge powszechna przy

uzyciu metody ,price cap”.
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2015-2020. Powotat takze niezaleznych biegltych rewidentéw do badania
rocznych sprawozdan PP S.A. z prowadzonej rachunkowosci regulacyjnej
za lata 2015-2020. Zakres prac biegtych rewidentéw opisany w posta-
nowieniach o ich powotaniu byt szerszy od zakresu prac powierzonego
biegtym w zawartych umowach. Tym samym realizacja uméw nie gwaran-
towata przeprowadzenia przez bieglych wszystkich prac przewidzianych
postanowieniem o ich powotaniu. [str. 24-26]

Sprawozdania z rachunkowosci regulacyjnej PP S.A. za lata 2015-2019 uzy-
skaly pozytywna opinie biegtego rewidenta. Analiza NIK ewidencjonowania
wybranych kosztéw jednostkowych PP S.A. nie wykazata nieprawidtowosci
w zakresie ich ewidencjonowania wedtug zatwierdzonego modelu kalkula-
cji kosztéw. Prezes UKE sktadat co roku oswiadczenie w sprawie zgodnosci
prowadzenia przez operatora wyznaczonego rachunkowosci regulacyjnej
z wymaganiami okre$§lonymi w przepisach prawa i zatwierdzong przez
Prezesa UKE instrukcjg rachunkowo$ci regulacyjnej. Tre$¢ corocznych
o$wiadczen Prezesa UKE w sprawie zgodnosci rachunkowo$ci regula-
cyjnej operatora wyznaczonego z ustawg Prawo pocztowe i instrukcjami
rachunkowosci, cho¢ realizowata dyspozycje art. 102 Prawa pocztowego,
nie potwierdzata tej zgodnosci wprost. [str. 24-25]

W okresie od 2015 r. do maja 2020 r. do PP S.A. wptyneto ponad 1 mln
reklamacji, dotyczacych ustug powszechnych w obrocie krajowym i zagra-
nicznym. Sposrod ww. reklamacji za uzasadnione PP S.A. uznata 39,6%
reklamacji. W zwigzku z uznaniem reklamacji PP S.A. wyptacita klientom
odszkodowania w tgcznej kwocie powyzej 37 mln zt. Najwiecej uznanych
reklamacji w ww. okresie, tj. 57,7%, dotyczyto utraty przesytek, a odszko-
dowania z tego tytutu stanowity 86,6% odszkodowan wyptaconych w ww.
okresie. PP S.A. rozpatrujac 11,7% wniesionych reklamacji na realizacje
ustugi powszechnej nie dochowata terminu ich rozpatrzenia okreslonego
w przepisach. Dziatania prowadzone przez PP S.A. w zakresie terminowego
rozpatrywania reklamacji klientéw w latach 2015-2018 byty nieskuteczne.
Dopiero rozpoczeta w 2017 r. optymalizacja proceséw reklamacyjnych
PP S.A. spowodowata w 2019 r. spadek liczby reklamacji rozpatrywanych
po terminie do poziomu 0,1% reklamacji ogétem. [str. 43-44]

W latach 2015-2019 do PP S.A. wptyneto ponad 300 tys. skarg. PP S.A.
za uzasadnione w ww. okresie uznata od 31,2% do 38% wniesionych skarg.
Podobnie jak w przypadku reklamacji, pomimo spadajacych wolumenéw
przesytek, liczba skarg w latach 2015-2019 wzrosta o 160%. Ewidencja
skarg prowadzona przez PP S.A. nie pozwalata na wyodrebnienie skarg
dotyczacych ustug powszechnych. [str. 43-44]

Prezes UKE w okresie 2015-2020 (I pétrocze) wywigzywat sie z obowigz-
kéw sprawozdawczych i informacyjnych dotyczacych rynku pocztowego.
Przeprowadzit takze badanie spoteczne zapotrzebowania na ustugi
powszechne w celu poznania opinii na temat potrzeb oso6b i instytucji
korzystajacych z ustug pocztowych. [str. 19]

PPS.A. w2019
poprawita terminowos¢
rozpatrywania reklamacji

Prezes UKE wywiazywat
sie z obowigzkéw
sprawozdawczych
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4. VWNIOSKI

Do Ministra Aktywow  Wobec stwierdzonych w toku kontroli NIK nieprawidtowoSci i barier
prawnych w obszarze powszechnych ustug pocztowych, a takze niezdefi-
niowania miernikéw jakosci ustug pocztowych, majac na uwadze potrzebe
poprawy jakosci powszechnych ustug pocztowych, NIK wnioskuje jak nize;.

Panstwowych
(wtasciwego
ws. tacznosci) o:

Do Prezesa Urzedu
Komunikacji
Elektronicznej o:

Do Prezesa Poczty
Polskiej S.A. o:

1.

Podjecie dziatan na rzecz zmiany ustawy Prawo pocztowe w celu

poprawy jakosci ustug powszechnych, m.in. poprzez:

— wprowadzenia mierzalnych standardéw jakosci ustug powszech-
nych,

— rozszerzenie uprawnien kontrolnych Prezesa UKE w stosun-
ku do operatora wyznaczonego w zakresie §wiadczenia ustugi
powszechnej, ograniczonych przepisami ustawy z dnia 6 marca
2018 r. Prawo przedsiebiorcéw.

Doprowadzenie do zmiany rozporzadzenia ws. warunkéw wykonywa-

nia ustug powszechnych®! w zakresie uszczeg6towienia wskaznikow

dostepnosci do placowek pocztowych operatora wyznaczonego w taki
sposob, aby liczba placéwek pocztowych w danym regionie byta dosto-
sowana do realnego zapotrzebowania na ustugi powszechne.

Doprowadzenie do zmiany rozporzadzenia Ministra Administracji

i Cyfryzacji z dnia 6 maja 2013 r. w sprawie metodologii ustalenia mak-

symalnych rocznych pozioméw optat za ustugi powszechne poprzez

uwzglednienie w nim metodologii wyliczania maksymalnych rocznych
poziomow optat za ustugi powszechne zmienione lub wprowadzone

w trakcie roku poprzedniego.

Wyegzekwowanie od operatora wyznaczonego zapewnienia wtasciwej
jakosci ustug powszechnych w zakresie terminowosci, przystepnosci
cenowej i dostepnosci terytorialnej, a takze dostepu do ustug poczto-
wych 0s6b z niepetnosprawnosciami.

Poprawe skutecznos$ci nadzoru nad dziataniami operatora wyznaczo-
nego z uwzglednieniem priorytetu ochrony interesé6w konsumentow.

Lokalizowanie placowek pocztowych operatora wyznaczonego,
z uwzglednieniem zapotrzebowania na ustugi pocztowe wystepu-
jacego na danym obszarze, gwarantujace poréwnywalne warunki
dostepnosci do placowek pocztowych na obszarze catego kraju.
Zapewnienie jednolitego standardu obstugi klientéw w placéwkach
pocztowych uwzgledniajacego potrzeby oséb z niepetnosprawno-
Sciami.

21

Rozporzadzenie Ministra Administracji i Cyfryzacji z dnia 29 kwietnia 2013 r. w sprawie
warunkéw wykonywania ustug powszechnych przez operatora wyznaczonego (Dz.U.z 2013 .
poz. 545).
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5.1. Dzialania Prezesa UKE w zakresie monitoringu i kontroli
sposobu swiadczenia powszechnych ustug pocztowych

W okresie objetym kontrola Prezes UKE nadzorujac sposéb $wiadczenia
ustug powszechnych przez operatora wyznaczonego realizowat wyma-
gane przepisami prawa obowigzki, jednak zakres tych dziatan ograniczat
sie do minimum. Prezes UKE nie wykazywat takze skutecznych inicjatyw
w zakresie poprawy jakosci ustug powszechnych.

W okresie objetym kontrolg, Prezes UKE nie monitorowat w sposdb
zadawalajacy dotrzymywania przez operatora wyznaczonego standardow
jakosci doreczania listow wynikajacych z przepiséw prawa. W latach
2015-2020 (pazdziernik) Prezes UKE nie prowadzit dziatan majacych
na celu zapewnienie wtasciwej jako$ci ustug $wiadczonych przez operatora
wyznaczonego. W tym okresie przeprowadzit tacznie 11 kontroli PP S.A.
rozpatrywania reklamacji ustug powszechnych i zapewniania osobom
niepetnosprawnym dostepu do ustug pocztowych. Tylko jedna kontrola
dotyczyta realizacji obowigzku udostepnienia w wybranych placéwkach
pocztowych PP S.A. regulaminu §wiadczenia ustug powszechnych oraz
obowigzku zachowania tajemnicy pocztowe;j.

Uprawnienia kontrolne Prezesa UKE dotyczace sposobu wykonywania
ustugi powszechnej, zostaty ograniczone przepisami art. 121 Prawa pocz-
towego, ktére wskazywaty, ze do kontroli dziatalnosci gospodarczej przed-
siebiorcy stosuje sie przepisy rozdziatu 5 ustawy z dnia 6 marca 2018 r.
Prawo przedsiebiorcéw?2. Ograniczenia dotyczyty m.in.: obowigzku zawia-
damiania przedsiebiorcy o zamiarze wszczecia kontroli bez przewidzenia
wyjatkow (art. 48 Prawa przedsiebiorc6w) i wszczecia kontroli dopiero
po uptywie siedmiu dni od zawiadomienia o zamiarze wszczecia kontroli
(art. 48 Prawa przedsiebiorcéw), liczby kontroli i jej czasu (art. 54-55
Prawa przedsiebiorcow). Ograniczenia w prowadzeniu przez Prezesa UKE
kontroli wprowadzit tez przepis art. 58 ust. 1 Prawa przedsiebiorcéw,
zgodnie z ktérym ,Organ kontroli nie przeprowadza kontroli, w przypadku,
gdy ma ona dotyczy¢ przedmiotu kontroli objetego uprzednio zakoniczong
kontrolg przeprowadzong przez ten sam organ”.

Prezes UKE w 2016 r.>* przeprowadzit badanie spotecznego zapotrzebowa-
nia na ustugi powszechne?*. Wnioski z wynikéw badania wskazywaty m.in.
na to, Ze ® operator wyznaczony wywiazywat sie z obowigzku Swiadczenia
ustug powszechnych, e byt wystarczajacy obowiazujacy katalog tych ustug.
Znaczna grupa klientéw indywidualnych i instytucjonalnych uznata, ze pla-
cowki pocztowe i pocztowe skrzynki nadawcze sg dobrze rozmieszczone??,

22

Dz.U.z 2019 r. poz. 1292, ze zm. (dalej: Prawo przedsiebiorcow).

23 Wyniki badania po ich opracowaniu zostaty przekazane ministrowi wtasciwemu ds. tacznosci

22 sierpnia 2017 r. oraz zamieszczone na stronie podmiotowej BIP UKE.

24 Badanie ankietowe przeprowadzono w IV kwartale 2016 r. metodg wywiadu indywidualnego

wspomaganego komputerowo (CAPI), na ogélnopolskiej, reprezentatywnej probie 1204 Polakéw
w wieku powyzej 18. roku zycia oraz ogélnopolskiej, reprezentatywnej probie 400 instytucji.
Dobo6r préoby miat charakter kwotowo-warstwowy. Patrz tez: Zapotrzebowanie Polakéw
na ustugi pocztowe, Urzad Komunikacji Elektronicznej (uke.gov.pl).

25 Wséréd uczestnikéw badania: 69,9% klientéw indywidualnych oraz 70,5% klientéw

instytucjonalnych - uczestnikéw badania.

Dziatania Prezesa UKE
w zakresie zapewnienia
odpowiedniej jakosci
ustug powszechnych
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Dziatania Prezesa UKE
w zakresie zapewnienia
wiasciwej terminowosci

ustug powszechnych

WAZNIEJSZE WYNIKI KONTROLI

a ceny ustug pocztowych przystepne?®. Cze$¢ respondentdw zaznaczyta, ze
chciataby spadku cen ustug pocztowych?’.

Prezes UKE zapewnil opracowanie metodyki badan terminowosci i meto-
dyki prowadzenia tych badan przy udziale operatora wyznaczonego. W kaz-
dym roku z okresu 2015-2019%8 Prezes UKE przeprowadzit tez badanie
czasu przebiegu przesytek pocztowych w obrocie krajowym obstugiwanych
przez operatora wyznaczonego w ramach ustug powszechnych.

Badania czasu przebiegu przesytek pocztowych w latach 2015-2019
wykazaty, ze PP S.A. nie osiggneta wiekszosci wymaganych przepisami
wskaznikow.

Minimalne standardy czasu dostarczania przesytek w 2015 r. wyznaczat
art. 178 ust. 2 pkt 2 Prawa pocztowego stanowigcy m.in., ze wskazniki
czasu przebiegu przesytek uzyskane przez PP S.A. w 2015 r. nie mogg by¢
nizsze niz uzyskane w 2012 r. W 2015 r. PP S.A. osiagneta nastepujace
wskaZniki terminowoSci:

a) przesytkilistowe nierejestrowane priorytetowe:

129

» czas przebiegu D+1?° - 60,9%3°, wobec wymaganej warto$ci -

68,5%,

= czas przebiegu D+2 - 90,7%, wobec wymaganej wartosci - 92,5%,

= czas przebiegu D+3 - 97,3%>*, wobec wymaganej warto$ci - 97,8%;
b) przesyikilistowe nierejestrowane ekonomiczne:

» czas przebiegu D+3 - 80,7%3>% wobec wymaganej wartosci - 82,8%,

= czas przebiegu D+5 - 97,3%>3, wobec wymaganej wartosci - 98,1%;
c) paczki pocztowe priorytetowe:

= czas przebiegu D+1 - 84,95%, wobec wymaganej wartosci - 79,5%;
d) paczki pocztowe ekonomiczne:

= czas przebiegu D+3 - 99,58%, wobec wymaganej wartosci - 98,3%.

26 Wsréd uczestnikéw badania: 72,1% klientéw indywidulanych oraz 69,5% klientéw

instytucjonalnych- uczestnikéw badania.

%7 Na takg potrzebe wskazato 36,5% uzytkownikéw indywidualnych i 47,9% instytucji. Zbyt

wysokie ceny jako pow6d niekorzystania z ustug pocztowych wskazata grupa 14% respondentéow
indywidualnych.

28

Ogdlnopolskie wskazniki czasu przebiegu przesytek pocztowych w 2020 r. beda dostepne
po zakonczeniu prowadzonego badania i jego weryfikacji w kwietniu 2021 r.

29 Obja$nienie ,D+n”, gdzie: ,D” - dzief zawarcia umowy o $wiadczenie ustugi pocztowej; n - liczba

dni, ktére uptynety od dnia nadania do doreczenia przesytki pocztowej, przy czym do terminéw
nie wlicza sie dni ustawowo wolnych od pracy oraz sobét. D+1 (doreczenie nastepnego dnia
po dniu nadania), D+2 (doreczenie dwa dni po dniu nadania), D+3 (doreczenie trzy dni po dniu
nadania), D+5 (doreczenie pie¢ dni po nadaniu). Do czasu przebiegu nie wliczano objetych
badaniem dni ustawowo wolnych od pracy oraz soboét.

30 Udziat liczby przesytek pocztowych doreczonych w okres$lonym terminie liczonym od dnia

nadania do dnia doreczenia (liczba przesytek pocztowych doreczonych w okreslonym terminie
iw terminach go poprzedzajacych) do ogélnej liczby nadanych przesytek pocztowych, wyrazony
w procentach.

31 Blad statystyczny pomiaru dla przesylek listowych nierejestrowanych priorytetowych D+3

wynosit £0,4%.
32 Btad statystyczny pomiaru dla przesylek listowych nierejestrowanych ekonomicznych D+3
wynosit +2%/-1,9%.
Btad statystyczny pomiaru dla przesytek listowych nierejestrowanych ekonomicznych D+5
wynosit £0,8%.
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W latach 2016-2019 wskazniki czasu przebiegu przesytek pocztowych
w obrocie krajowym okre$lone zostaty w zataczniku nr 1 do rozporzadzenia
w sprawie warunkéw wykonywania ustug powszechnych przez operatora
wyznaczonego®* a PP S.A. osiggneta nastepujgce wskazniki terminowosci:

a) przesyikilistowe nierejestrowane priorytetowe:
= czas przebiegu D+1 - 59,2% (2016), 57,2% (2017), 57,1% (2018),
59,2% (2019), wobec wymaganej wartosci -82%,
= czas przebiegu D+2 - 88,8% (2016), 84,8% (2017), 84,7% (2018),
85,4% (2019), wobec wymaganej wartosci -90%,
» czas przebiegu D+3 - 96,6% (2016), 93,1% (2017), 93,8% (2018)*°,
93,8% (2019)3° wobec wymaganej wartosci - 94%;
b) przesyikilistowe nierejestrowane ekonomiczne:
= czas przebiegu D+3 - 79,3% (2016), 74,1% (2017), 74,8% (2018),
75,5% (2019), wobec wymaganej warto$ci - 85%,
» czas przebiegu D+5 - 96,7% (2016)’,94,7% (2017), 94,3% (2018),
94,0% (2019), wobec wymaganej wartosci - 97%);
c) paczki pocztowe priorytetowe:
= czas przebiegu D+1 - 83,7% (2016), 80,8% (2017), 71,7% (2018),
75,6% (2019), wobec wymaganej wartosci - 80%);
d) paczki pocztowe ekonomiczne:
= czas przebiegu D+3 - 99,5% (2016), 98,3% (2017), 97,8% (2018),
98,8% (2019), wobec wymaganej wartosci - 90%.

W Zadnym roku z lat 2015-2019 PP S.A. nie zapewnita zgodnego z okre-
$lonymi wyzej standardami dostarczania przesytek listowych nierejestro-
wanych priorytetowych (D+1 i D+2) oraz przesytek listowych nierejestro-
wanych ekonomicznych (D+3). Jedynie w przypadku paczek pocztowych
ekonomicznych (D+3) wskaznik zostat osiagniety w latach 2015-2019.
W 2019 r,, w poréwnaniu z 2018 r,, nastgpita nieznaczna poprawa czesci
wskaznikéw. Przepisy art. 126 ust. 3 Prawa pocztowego stanowig m.in., ze
karze pienieznej podlega operator wyznaczony, ktéry narusza obowigzek
Swiadczenia ustug powszechnych, o ktérym mowa w art. 46 ust. 2 pkt 2
lita. i pkt 3, tj. m.in. $wiadczy ustugi powszechne bez zachowania wskazni-
kéw czasu przebiegu przesytek pocztowych.

W okresie objetym kontrolg Prezes UKE majac wiedze o niewypetnianiu
przez operatora wyznaczonego zobowigzania w zakresie terminowo$ci
okreslonego w art. 46 ust. 2 pkt. 3 Prawa pocztowego, nie wszczat zadnego
postepowania administracyjnego w sprawie naruszenia obowigzku $wiad-
czenia ustug powszechnych. Dziatania Prezesa UKE sprowadzity sie jedynie
do wymiany korespondencji i spotkan z przedstawicielami PP S.A. i nie przy-

3% Dz.U.z2020r. poz. 1026.

35 Blad statystyczny pomiaru dla przesytek listowych nierejestrowanych priorytetowych D+3

wynosit £0,5%.

36 Blad statystyczny pomiaru dla przesytek listowych nierejestrowanych priorytetowych D+3

wynosit £0,5%.

37 Blad statystyczny pomiaru dla przesylek listowych nierejestrowanych ekonomicznych D+5

wynosit £0,9%.
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Dziatania Prezesa UKE
w zakresie zapewnienia
dostepnosci cenowej
ustug powszechnych

WAZNIEJSZE WYNIKI KONTROLI

niosty efektéw, w zakresie poprawy terminowo$ci dostarczania przesytek
przez operatora wyznaczonego. Wskazniki terminowos$ci osiggane w latach
2015-2018 przez operatora wyznaczonego w wiekszosci przypadkow byty
coraz gorsze. Poprawa czes$ci wskaznikéw w 2019 r. nie doprowadzita jednak
do osiggniecia minimalnych standardéw okreslonych przepisami rozporza-
dzenia w sprawie warunkéw wykonywania ustug powszechnych.

W latach 2015-2020 PP S.A. szeSciokrotnie przedktadata Prezesowi UKE
projekty zmian do obowigzujgcego cennika ustug powszechnych w obrocie
krajowym i zagranicznym. Nie wszystkie wnioski dotyczyty bezposrednio
zmian optat w cenniku. Prezes UKE nie wyrazat sprzeciwu do projektowa-
nych zmian. Prezes UKE analizowat zmiany cennika przedktadane przez
PP S.A. i w przypadku zmian cen kazdorazowo stwierdzat zmniejszenie
przystepnosci cenowej ustug®®. Akceptowat to, zmniejszenie majac na uwa-
dze interes ekonomiczny operatora wyznaczonego i konieczno$¢ zachowa-
nia ciggtosci Swiadczenia ustug. Szczegdtowe informacje w zakresie zmian
cen ustug pocztowych umieszczono w rozdziale 5.3.

Prezes UKE na potrzeby oceny zmiany cennikéw PP S.A. wyliczat maksy-
malne roczne poziomy optat za ustugi powszechne na 2016 r., stosownie
do metodologii przedstawionej w rozporzadzeniu Ministra Administracji
i Cyfryzacji z dnia 6 maja 2013 r. w sprawie metodologii ustalenia maksy-
malnych rocznych poziomdw optat za ustugi powszechne®°. Na 38 ustug
powszechnych objetych wyliczeniem Prezesa UKE w 7 przypadkach poziom
cen przekraczat maksymalny poziom optat za ustugi powszechne wyliczony
zgodnie z przepisami powotanego wyzej rozporzadzenia.

W poszczegolnych latach z okresu 2015-2020 Prezes UKE nie wypetnit
obowigzku natozonego na niego przepisami art. 55 Prawa pocztowego i nie
okreslit maksymalnych rocznych pozioméw optat za ustugi powszechne,
ttumaczac to m.in. niekorzystnymi uwarunkowaniami rynkowymi i ekonomicz-
nymi, dla mozliwosci zastosowania modelu price-cap oraz wyborem innych
narzedzi regulacyjnych w celu ograniczenia nadmiernego wzrostu cen |[...].
W konsekwencji tego, w poszczegélnych latach objetych kontrolg, marze PP
S.A. niektorych ustug*® przekraczaty wskaznik zwrotu kosztu zaangazowa-
nego kapitatu, okreslony decyzja Prezes UKE z 19 maja 2014 r. na 10,82%.

Prezes UKE nie wyliczyt maksymalnych rocznych poziomoéw optat za ustugi
powszechne na koniec 2019 r. stosownie do ww. metodologii, z uwagi
na ograniczenia stosowanego wzoru. Dla skalkulowania limitu ,price cap”
danej ustugi konieczne jest, aby ustuga byta $wiadczona w ciggu roku
bazowego (poprzedniego). PP S.A. w 2019 r. zmienita uktad cennika ustug
powszechnych wprowadzajac nowe formaty przesytek listowych (S, M, L),
ktére funkcjonowaty w obrocie pocztowym tylko dziewie¢ miesiecy i nie

38 Definicja na str. 5.

3% Dz.U.z2013r. poz. 543

40 W latach 2015-2019 marza PP S.A. wynosita: od 2,76% do 22,22% dla listu ekonomicznego
krajowego; od 6,69% do 23,33% dla listu krajowego poleconego ekonomicznego, od 2,11%
do 22,91% dla listu poleconego priorytetowego krajowego; od 2,03% do 21,24% dla paczki
pocztowej priorytetowej gabaryt A od 1kg do 2kg; od 4,41% do 26,66% dla paczki pocztowej
priorytetowej gabaryt A od 2kg do 5kg, od 1,03%, do 22,83% dla paczki pocztowej ekonomicznej
gabaryt A od 1kg do 2kg.
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byty poré6wnywalne do roku bazowego. Przyjety w rozporzadzeniu wzor
do wyliczenia maksymalnych rocznych pozioméw optat prawidtowo kal-
kuluje limity wytacznie dla catkowicie poréwnywalnych okresow tj. wtedy,
gdy w roku bazowym i w okres$lonym roku prognozy mozna sie oprzeé
na pelnym 12-miesiecznym wolumenie testowanej ustugi w niezmienionej
postaci. W rozporzadzeniu nie odniesiono sie do tego problemu poprzez
przyjecie odpowiednich rozwigzan, np. poprzez mozliwo$¢ wprowadzania
korekt do wzoru. Nie ma wiec w obowigzujacych przepisach przewidzia-
nego sposobu na zapewnienie poréwnywalnosci i ekwiwalentno$ci wolu-
menu roku bazowego i lat prognozy w przypadku wystapienia zmian ustug.

Prezes UKE w latach 2014-2019, po przeprowadzeniu postepowan
administracyjnych zatwierdzit przygotowane przez PP S.A. instrukcje
rachunkowosci regulacyjnej i opis kalkulacji kosztéw na kazdy rok z okresu
2015-2020. Powotat takze niezaleznych biegltych rewidentéw do badania
rocznych sprawozdan PP S.A. z prowadzonej rachunkowosci regulacyjne;j.

Zakres prac niezaleznych biegtych rewidentéw opisany w powotaniach byt

szerszy od zakresu prac zawartego w umowach z biegtymi, m.in. zobowia-

zywat biegtego do:

— dokonania oceny wiarygodnosci zrédet danych operacyjnych i finan-
sowych stanowigcych podstawe sporzadzenia rocznego sprawozdania
z prowadzonej rachunkowosci regulacyjnej;

— dokonania oceny danych przyjetych za punkt wyjscia szacunkéw doko-
nywanych przez Poczte Polska S.A., sprawdzenia ich doktadnosci, kom-
pletnosci, odpowiednioSci oraz sprawdzenia czy stanowia miarodajnag
podstawe sporzadzenia sprawozdania z prowadzonej rachunkowoSci
regulacyjnej;

— sprawdzenia czy zastosowana metoda szacunku byta poprawna i uza-
sadniona, a wielkoSci okreslone w drodze szacunku zostaty ustalone
w racjonalnej wysokosci;

— weryfikacji prawidtowosci wyodrebnienia i przypisania przychodéw
i kosztow Poczty Polskiej S.A. do odpowiednich rodzajéw dziatalnosci
lub ustug.

Natomiast w umowach zawartych z niezaleznymi biegltymi rewidentami
zakres prac do wykonania w celu wydania opinii okreslony w zatacz-
niku nr 1 do umowy pn. ,zasady przeprowadzenia badania” nie ujmowat
wymienionych wyzej elementéw tylko uprawnienie wykonawcy do usta-
lenia sposobu badania zgodnie z wtasnym uznaniem majgc na uwadze
m.in. zapisy powotania, tj.: [...] wykonawca ustala sposéb badania rocznego,
jaki uzna za odpowiedni do wyrazenia opinii stosownie do [...] powotania.
W taki sposéb aby uzyskac racjonalng podstawe do stwierdzenia czy roczne
sprawozdanie jest zgodne z przepisami prawa oraz zatwierdzonymi przez
prezesa UKE instrukcjq rachunkowosci regulacyjnej i opisem kalkulacji
kosztow. Badania roczne w duzej mierze wykonane bedq metodq wyrywkowq
dokumentacji, z ktérej wynikajq kwoty i informacje zawarte w rocznym
sprawozdaniu poprawnosci zastosowanych przez Poczte Polskq S.A. zasad
rachunkowosci i szacunkow, jak i ogélnej prezentacji rocznego sprawozdania.

Dziatania Prezesa UKE

w zakresie zapewnienia
wiasciwego rozliczenia

ustug powszechnych
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Dziatania Prezesa UKE
w zakresie zapewnienia
wiasciwej dostepnosci
terytorialnej

WAZNIEJSZE WYNIKI KONTROLI

Prezes UKE, rokrocznie po analizie sprawozdan i opinii biegtych sporzadzo-
nych przez PP S.A. za poszczegdlne lata z okresu 2015-2018 oraz po uzy-
skaniu opinii niezaleznego biegtego rewidenta, ktoéry zbadat sprawozdanie
z prowadzonej rachunkowosci regulacyjnej pod katem zgodnoSci z przepi-
sami prawa i instrukcjg rachunkowosci, wydawat o§wiadczenie, iz Prezes UKE
[...], 0Swiadcza, Ze mozZna stwierdzic, ze [...] operator wyznaczony prowadzit
rachunkowos¢ regulacyjnq zgodnie z wymaganiami okreslonymi w majqcych
w tym przypadku zastosowanie przepisach prawa. Zdaniem NIK, tres$¢ tego
oswiadczenia, cho¢ zgodna z dyspozycja zawarta w przepisie art. 102 Prawa
pocztowego, powinna wprost potwierdzac, ze PP S.A. prowadzita rachunko-
wos¢ regulacyjng zgodna z przepisami prawa i odpowiednimi instrukcjami.

Prezes UKE w okresie objetym kontrolg nie sprawdzat czy PP S.A. speinia
warunek dostepnos$ci powszechnych ustug pocztowych w odniesieniu
do wymogow okreslonych w rozdziale 4 rozporzadzenia w sprawie warun-
kéw wykonywania ustug powszechnych przez operatora wyznaczonego*™.
Monitoring Prezesa UKE speiniania przez PP S.A. warunkéw dostepnosci
do ustug pocztowych w latach 2015-2019 sprowadzat sie do pozyskiwania
i analizy danych przekazywanych przez operatora wyznaczonego w ramach
obowiazku sprawozdawczego (sktadane corocznie Prezesowi UKE,
do 31 marca, sprawozdania z dziatalno$ci pocztowej w roku poprzednim)*?
oraz pozyskiwanych w toku wykonywanych kontroli UKE.

Wedtug informacji przekazywanych Prezesowi UKE przez PP S.A. w latach
2015-2019 liczba placéwek pocztowych wykazywanych przez operatora
wyznaczonego zwiekszata sie i w poszczeg6lnych latach wyniosta: 7387
w2015 r,7497 w 20161, 7564 w2017 1., 7602 w 2018 1.1 7627 w 2019 .

Ustalenie kontroli NIK nie potwierdzity tych informacji i jednocze$nie
wykazaty, Zze PP S.A. w corocznych sprawozdaniach przekazywata Preze-
sowi UKE informacje o liczbie placowek pocztowych, ktéra uwzgledniata
nie tylko placéwki czynne, ale takze zawieszone, bez rozrdznienia ich
statusu. Tym samym dane z PP S.A. o ogélnej liczbie placdwek PP S.A., nie-
zweryfikowane przez Prezesa UKE, byly niezgodne ze stanem faktycznym.
Dane te byly podstawg raportéw o stanie rynku pocztowego, ktére Prezes
UKE przedktadat ministrowi wtasciwemu do spraw tgcznosci oraz publiko-
wat na stronie internetowej UKE. Szczegdtowe informacje w zakresie liczby
placowek pocztowych umieszczono w rozdziale 5.3.

*1 Wkazdej gminie powinna by¢ uruchomiona co najmniej jedna stata placéwka pocztowa operatora

wyznaczonego. Lokalizacja placowek pocztowych operatora wyznaczonego, uwzglednia
wystepujace na danym obszarze zapotrzebowanie na ustugi. Jedna stata placéwka pocztowa
operatora wyznaczonego, liczac Srednio w skali kraju, przypada na 6000 mieszkancéw na terenie
gmin miejskich i gmin miejsko-wiejskich. Jedna placéwka pocztowa operatora wyznaczonego,
liczac $§rednio w skali kraju, przypada na 85 km? powierzchni w gminach wiejskich.

42 Zgodnie z art. 43 ust. 2 Prawa pocztowego w sprawozdaniu zamieszcza sie informacje dotyczace

m.in. liczby placéwek pocztowych, w tym jednostek organizacyjnych agentéw pocztowych,
a zgodnie z art. 43 ust. 3 tej ustawy do sprawozdania operatorzy byli zobowiazani dotaczy¢
m.in. aktualny wykaz adreséw placéwek pocztowych (w podziale na: jednostki organizacyjne
operatora pocztowego i inne wyodrebnione i oznaczone przez niego miejsca, w ktérych mozna
zawrze¢ umowe o Swiadczenie ustugi pocztowej lub odebra¢ przesytke pocztowa lub kwote
pieniezng okreslona w przekazie pocztowym orazjednostki organizacyjne agentéw pocztowych).
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Obowigzujacy w PP S.A. regulamin $wiadczenia ustug powszechnych
obejmowatl wymagane przepisami Prawa pocztowego elementy, oraz
dodatkowy zbiér nakazoéw i zakazéw dla oséb korzystajacych z ustug
PP S.A. W regulaminie tym zawarto: ® warunki swiadczenia przez PP S.A.
ustug powszechnych; e ogélne warunki dostepu do ustug powszechnych
oraz e warunki organizacji obstugi klientéw i kryteria ustalania taryf
specjalnych, z uwzglednieniem specyfiki §wiadczenia ustug powszech-
nych przez PP S.A. Tymczasem na 51 paragraféw regulaminu w jedenastu
zawarto obowiazki klientéw PP S.A. zwigzane z nadaniem lub odebraniem
przesytki. Tylko w czterech paragrafach zdefiniowano obowigzki natozone
na PP S.A,, dotyczyty one: e dostarczania przesytek pod wskazany adres,
e odpowiedzialno$ci PP S.A. za niewykonanie lub nienalezyte wykonanie
ustugi, e rozmieszczenie sieci placowek w sposéb uwzgledniajacy zapotrze-
bowanie na ustugi powszechne oraz e udostepnienia klientom informaciji.
W rozdziale Organizacja obstugi klienta zawarto jedynie obowigzki PP
S.A. do udostepnienia w placowkach pocztowych wybranych informacji.
Prezes UKE, nie wnosit sprzeciwu*? do ztozonych przez PP S.A. w latach
2015-2020 (I p6trocze) siedmiu** projektéw zmian do obowigzujgcego
regulaminu §wiadczenia ustug powszechnych. Zmiany dotyczyty m.in.:
e wprowadzenia bezgotéwkowej formy wnoszenia optat za ustugi pocz-
towe (kart ptatniczych), @ umozliwienia korzystania na Zadanie nadawcy
z ustug dodatkowych do ustug powszechnych okreslonych na stronie
internetowej PP S.A., ® odbioru przesytek za posrednictwem automatu
pocztowego, ® doreczania przesytek do skrzynki PP S.A., @ odpowiedzial-
nos$ci PP S.A. z tytutu niewykonania lub nienalezytego wykonania ustugi
pocztowej, ® zgtaszania reklamacji, ® likwidacji sagdéw polubownych.

Prezes UKE prowadzit postepowania w sprawie pozasadowego rozwiazy-
wania sporéw konsumenckich*® (dalej: ADR), ktére w zatozeniu stuzyty
polubownemu rozwigzaniu sporu i miaty prowadzi¢ do wypracowania
kompromisu satysfakcjonujacego strony. Liczba wnioskéw o wszczecie
postepowan ADR w latach 2017-2020 (I potowa) dotyczacych ustugi
powszechnej wyniosta tacznie 184 z 779 dotyczacych wszystkich operato-
réw. W latach 2017-2020 (I potowa) pozytywnie zakoniczono 24 postepo-
wania (uznanie roszczenia wnioskodawcy w catosci lub czesci, wyrazenie
przez strony zgody na proponowane rozwigzanie sporu). W ponad potowie
ztozonych wnioskéw o wszczecie postepowania ADR w zakresie ustug
powszechnych, PP S.A. odmoéwita wziecia udziatu w postepowaniu ADR.
Postepowania ADR miaty niewielkg skutecznos$¢ i marginalne znaczenie
z uwagi m.in. na niewielka liczbe wnioskéw o wszczecie postepowania
ADR w poréwnaniu z liczba sktadanych reklamacji, a takze na dobrowolny
charakter postepowania.

43 Napodstawie art. 49 ust. 4 Prawa pocztowego Prezes UKE moze, w drodze decyzji, w terminie

30 dni od dnia przedtozenia projektu regulaminu $wiadczenia ustug powszechnych albo
projektu zmian do obowigzujacego regulaminu, wnie$¢ sprzeciw wobec ich postanowien,
jezeli sg sprzeczne z przepisami prawa lub naruszaja prawa podmiotéw korzystajacych z ustug
powszechnych.

44 W:2015r., 20161, 2017 1.1 2020 1. oraz 3 razy w 2018 r.

*5 Na mocy ustawy z dnia 23 wrze$nia 2016 r. o pozasgdowym rozwigzywaniu sporéw

konsumenckich, ktéra weszta w zycie 10 stycznia 2017 r. Dz.U. poz. 1823.

Regulamin $wiadczenia
ustug powszechnych
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Sprawozdawczos¢
Prezesa UKE

Terminowos¢
dostarczania przesytek

WAZNIEJSZE WYNIKI KONTROLI

Prezes UKE w okresie 2015-2020 (I pétrocze) wywigzywat sie z obowigz-
kéw sprawozdawczych i informacyjnych, tj.:

— przedktadat ministrowi witasciwemu do spraw tgcznosci raport o sta-
nie rynku pocztowego za rok ubiegty tacznie z wynikami kontroli
dziatalno$ci pocztowej oraz publikowat go w Biuletynie Informacji
Publicznej (dalej: BIP) na stronie podmiotowej Prezesa UKE;

— opublikowat na stronie podmiotowej BIP roczne raporty zawierajace
wyniki badan czasu przebiegu przesytek pocztowych w zakresie ustug
powszechnych, za lata 2015-2019;

— sporzadzat corocznie o§wiadczenie w sprawie zgodnosci prowadzenia
przez operatora wyznaczonego rachunkowosci regulacyjnej z wymaga-
niami okre$lonymi w przepisach prawa i zatwierdzong przez Prezesa
UKE instrukcjg rachunkowosci regulacyjnej oraz publikowat je na stronie
BIP. Sporzadzone i opublikowane o$wiadczenia dotyczyty lat 2015-2018;

— przeprowadzit w 2019 r. badanie stanu rynku pocztowego w celu oce-
ny adekwatnoSci: 1) progu przychodéw operatora pocztowego z ustug
powszechnych lub ustug wchodzacych w zakres ustug powszechnych,
powyzej ktérego powstaje obowigzek udziatu w doptacie, 2) wysokosci
wskaznika procentowego kwoty tych przychodéw okreslajgcego mak-
symalng wysokos$¢ udziatu operatora pocztowego w doptacie.

5.2. Realizacja powszechnych ustug pocztowych w zakresie
terminowosci doreczania, jakosci i bezpieczenstwa
przesytek

PP S.A. w latach 2015-2019 nieterminowo dostarczata przesytki w ramach
ustugi powszechnej oraz nie podejmowata skutecznych dziatan na rzecz
poprawy bezpieczenstwa ustug i obrotu pocztowego.

W okresie objetym kontrolg PP S.A. monitorowata (niezalezenie od badan
Prezesa UKE) terminowos$¢ przebiegu przesytek listowych nierejestrowa-
nych wykorzystujac metody badan statystycznych*® i automatyczny system
pomiaru jako$ci*”. Do monitoringu terminowosci przesytek rejestrowanych
stosowano zintegrowany system teleinformatyczny (dalej: ZST), a pomiaru
dokonywano w fazach procesu pocztowego*®. Raporty miesieczne pomiaréw

*¢ Prowadzone byty zgodnie z metodyka realizowanych pomiaréw czasu przebiegu przesytek

pocztowych, w oparciu o normy PN-EN 13850 (Ustugi pocztowe - Jako$¢ ustug - Pomiar czasu
przebiegu od konca do konca pojedynczych przesytek priorytetowych i przesytek pierwszej
klasy) oraz PN-EN 14508 (Ustugi pocztowe - Jako$¢ ustug - Pomiar czasu przebiegu od konca
do konca pojedynczych przesytek nie priorytetowych i przesytek drugiej klasy). Czasy przebiegu
przesytek obliczane byty zgodnie z reguta 5-dniowego tygodnia roboczego (od poniedziatku
do piatku) z wytaczeniem dni ustawowo wolnych od pracy. Obliczanie czasu przebiegu przesytki
pocztowej mierzone byto w dniach, zgodnie z formuta D+n, gdzie D oznacza date nadania
przesytki przy zachowaniu godzin granicznych nadawania przesytek, a nliczbe dni roboczych,
jakie uptynety pomiedzy tg datg, a datg doreczenia przesytki do adresata. Przesytki kontrolne
byty przygotowywane i wprowadzane do obrotu (wrzut do skrzynki nadawczej), jak przesytki
rzeczywiste.

47 AMQM - (Automatic Mail Quality Measurement System) to system opierajacy sie na technologii

RFID (Radio Frequency Identification). Technologia pozwalajgca bezprzewodowo identyfikowac
obiekty za pomoca danych przesytanych za posrednictwem fal radiowych.

*8  Przesytki listowe opracowywano w toku sze$ciu faz procesu pocztowego: nadawczej F1,

koncentracji F2, transportu miedzyweztowego F3, opracowania w jednostce tranzytowej F4,
dekoncentracji F5 i doreczenia F6.
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terminowo$ci prezentowane byty Zarzagdowi PP S.A. W latach 2015-2019
PP S.A. terminowo doreczata tylko paczki pocztowe (D+3) i przesyitki listowe
najszybszej kategorii (D+3). Najlepsze wyniki terminowosci PP S.A. osiagneta
w 2015 r, w ktorym terminowo dostarczata listy (D+1, D+2, D+3) i paczki
(D+1) najszybszej kategorii oraz przesytki niebedgce przesytkami najszybszej
kategorii czyli listy (D+5) i paczki (D+3). W latach 2016-2017 terminowos$¢
poszczegblnych rodzajéw przesytek pozostawata na podobnym poziomie
(terminowo dostarczano cztery rodzaje przesytek na siedem wyszczegdlnio-
nych), w 2018 . PP S.A. nieterminowo dostarczata cztery rodzaje przesytek.
W 2019 r. PP S.A. poprawita terminowos$¢ doreczania wiekszos$ci przesytek,
a nieterminowo dostarczano tylko dwa rodzaje przesytek, tj. listy najszybszej
kategorii (D+1) i paczki pocztowe najszybszej kategorii (D+1). Najwiekszy
udzial w powstawaniu op6znien doreczen przesytek miaty opdznienia
powstate w trakcie realizacji dwdch faz procesu pocztowego: nadawczej (F1)
i doreczenia (F6).

Wyniki terminowos$ci dostarczania przesytek uzyskiwane przez PP S.A.
w skali catego kraju réznity sie od uzyskiwanych w poszczegélnych regio-
nach objetych kontrolg. W przypadku przesytek nadanych na terenie catego
kraju, a dostarczonych na terenie dziatania RS, tacznie na 35 wyszczeg6l-
nionych rodzajow przesytek (po siedem w kazdym roku) wyniki w latach
2015-2019 byty nastepujace:

= RS w Krakowie - terminowo dostarczono osiem, tj. 23%);
= RS w Poznaniu - terminowo dostarczono 17, tj. 49%;

= RS wtodzi- terminowo dostarczono 15, tj. 43%);

= RS w Lublinie - terminowo dostarczono 30, tj. 86%;

= RS w Bydgoszczy - terminowo dostarczono 15, tj. 43%;

= RS Warszawa-Miasto - terminowo dostarczono siedem, tj. 20%j;

WSsrdéd przyczyn nieosiaggniecia wymaganej terminowosci doreczania przesy-
tek PP S.A. wskazywata na niewystarczajacg liczbe pracownikéw do obstugi
fazy nadawczej i doreczenia oraz trudno$ci w pozyskaniu pracownikéw
fizycznych i kierowcéw. Po utracie kontraktu na obstuge jednostek organiza-
cyjnych sadownictwa i prokuratury PP S.A. zredukowata liczbe pracownikow
do obstugi ww. kontraktu. W 2016 r. PP S.A. ponownie przejeta obstuge
jednostek sagdownictwa i prokuratury, co w zwigzku z wczesniejszymi reduk-
cjami zatrudnienia, spowodowato problemy operacyjne.

Dziatania podejmowane przez PP S.A. w latach 2016-2019 w celu elimi-
nacji probleméw powodujacych nieterminowe dostarczanie przesytek
polegaty w szczegdlnosci na dokonywaniu analiz faz procesu pocztowego.
W kwietniu 2017 r. zarzad PP S.A. rozpoczat prace nad tworzeniem planu
poprawy jakosci, ktéry byt programem naprawczym w zakresie terminowo-
$ci przebiegu przesytek. Opisywat on dziatania operacyjne podejmowane
w celu eliminowania problemdéw biezacej dziatalnosci, a takze dziatania
systemowe, majace na celu wdrazanie w PP S.A. zarzadzania proceso-
wego. W latach 2015-2019 PP S.A. zwiekszyta o cztery liczbe Wydziatow
Ekspedycyjno-Rozdzielczych (dalej: WER) i powierzchnie obiektow
ekspedycyjno-rozdzielczych o 15,3%. Zatrudnienie pracownikow ekspe-

Dziatania
podejmowane
w celu poprawy
terminowosci
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Standardy obstugi,
szkolenie pracownikow

Standardy obstugi,
stosownie w placowkach
pocztowych
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dycji i rozdzielni od stycznia 2015 r. do czerwca 2020 r. wzrosto o 3,5%,
a listonoszy o 13,6%. Dziatania te doprowadzity w 2019 r. do zwiekszenia
liczby terminowo dostarczonych przesytek, ktéra jednak nadal nie osia-
gneta minimalnych standardéw okres$lonych przepisami rozporzadzenia
ws. warunkow wykonywania ustug powszechnych.

W okresie objetym kontrolg w PP S.A. obowigzywaty wewnetrzne wytyczne
w zakresie wygladu placéwki pocztowej, stanowiska pracy i pracownika,
obstugi klienta w placowce pocztowej oraz sytuacji szczeg6lnych (rekla-
macja klienta, rozmowy telefoniczne z klientem, a takze obstuga klientow
uprzywilejowanych)*®. Dopiero w pazdzierniku 2018 r. wprowadzono
w PP S.A. Karte Dobrych Praktyk, ktora zawierata usystematyzowany kata-
log zachowan pracownikéw w stosunku do 0séb uprzywilejowanych®°.
Nowo zatrudnieni pracownicy stuzb eksploatacyjnych w placéwkach pocz-
towych (stuzb okienkowych, zaplecza oraz stuzby doreczen) powinni zosta¢
przeszkoleni w ramach tzw. instruktazy stanowiskowych. W toku szkolen
o charakterze produktowym i technologicznym pracownicy zapoznawali sie
ze specyfika pracy na danym stanowisku oraz obowigzujgcymi przepisami
i aktami wewnetrznymi. W latach 2015-2019 szkolenia te ukonczyto tylko
37,2% nowo zatrudnionych pracownikéw na stanowiskach listonoszy
i pracownikéw sprzedazy obstugujacych klientéw detalicznych. Nieprze-
szkolenie wiekszej czeSci nowo zatrudnionych pracownikéw mogto mie¢
wptyw na jako$¢ i szybko$¢ obstugi klientéw w placéwkach pocztowych.

W wyniku ogledzin przeprowadzonych przez NIK w 58 placéwkach pocz-
towych®! nie stwierdzono istotnych naruszen przyjetych w PP S.A. standar-
dow obstugi klienta. Poddane ogledzinom placéwki pocztowe zapewnity
doreczanie przesytek pocztowych oraz opréznianie nadawczych skrzynek
pocztowych w kazdy dzien roboczy i nie mniej niz przez pie¢ dni w tygo-
dniu z wytgczeniem dni ustawowo wolnych od pracy. Stwierdzono jednak
nieprawidtowosci i uchybienia majace wptyw na jako$¢ obstugi, tj.:

= nieudostepnianie klientom informacji w zakresie §wiadczonych ustug
powszechnych. W UP Osjakéw w miejscu dostepnym dla klientéw nie
umieszczono informacji, o ktérych mowa w § 45 ust. 2 pkt. 10 11
regulaminu $wiadczenia ustug powszechnych, tj. informacji o lokaliza-
cji wyznaczonej jednostki organizacyjnej, do ktorej kierowane sa prze-
sytki niedoreczalne oraz informacji o nazwie jednostki do rozpatrywa-
nia reklamacji w I instancji. W AP w Brzustowie i AP w Mechlinie nie
udostepniono drukéw petnomocnictw, zastrzezen i zadan doreczania
przesytek na inny adres, o ktorych mowa w § 45 ust. 2 pkt 9 regula-
minu $wiadczenia ustug powszechnych;

49 Standardy obstugi Klienta w placéwce pocztowej” wprowadzone decyzja nr 63 Dyrektora

Centrum Poczty z dnia 21 grudnia 2010 r. nastepnie od 2017 r. ,Standardy sprzedazy i obstugi
Klienta w placéwce pocztowej” wprowadzone decyzja Nr 17/2017/PS z dnia 6 marca 2017 r.
Dyrektor Zarzadzajacy Pionem Sprzedazy

50 Do os6b uprzywilejowanych PP S.A. zaliczyta: kobiety w cigzy, osoby z dzieémi do lat 2, osoby

zwidoczna niepetnosprawnoscia, w tym w szczegé6lnosci osoby na wézkach inwalidzkich, osoby
ociemniate i niewidome.

51 Urzedy pocztowe, filie urzedéw pocztowych i agencje pocztowe.
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niezapewnianie klientom dostepu do aktualnego spisu pocztowych
numeréw adresowych®? w 10 placéwkach pocztowych na terenie woje-
wodztwa wielkopolskiego;

niezapewnianie klientom 12 placéwek pocztowych na terenie woje-
woédztwa kujawsko-pomorskiego dostepu do pelnej informacji o zakre-
sie §wiadczonych ustug powszechnych. W szczego6lnosci o zakresie
ustug wynikajacym z art. 45 ust. 1 pkt 1 lit. b oraz art. 45 ust. 1 pkt 2
Prawa pocztowego, a takze informacji o wymiarach przesytek listowych
i paczek pocztowych, ktérych przyjmowanie, sortowanie, przemieszcza-
nie i doreczanie jest objete powszechnymi ustugami pocztowymi;

niezapewnianie klientom siedmiu placéwek pocztowych na terenie
wojewo6dztwa kujawsko-pomorskiego dostepu do petnych, aktualnych
informacji dotyczacych nazwy i adresu najblizszej placowki dostepne;j
dtuzej niz dana placéwka;

dopuszczenie do dtugotrwatej niesprawnos$ci urzadzen w salach
obstugi klientéw. W UP nr 2 w Poznaniu niesprawna byta od 2019 r.
jedna z dwéch par rozsuwanych drzwi automatycznych w sali obstugo-
wej oraz opuszczana krata dzielgca sale obstugowa na odrebne strefy
funkcjonalne. W UP w Suchym Lesie stwierdzono kilkumiesieczng
niesprawno$¢ klimatyzatora sufitowego. W UP nr 38 w Poznaniu oraz
w UP nr 2 w Lesznie w tzw. ,Strefach 24”3 tych placéwek pulpity
samoobstugowe z dostepem do Internetu (tzw. ,web kioski”) - stuzace
do zapoznania sie przez klientéw z ofertg PP S.A. - byty od dtugiego
czasu®* niesprawne;

dtugotrwaty brak petnej funkcjonalnos$ci 12°° sposréd 42 wykorzy-
stywanych przez PP S.A. samoobstugowych nadawczych kioskow
pocztowych w tzw. ,Strefach 24” stuzacych do catodobowego samo-
obstugowego wysytania przesytek listowych oraz paczek. Pozostaja
one niesprawne w zakresie mozliwo$ci nadawania przesytek listowych
nierejestrowanych oraz listowych przesytek poleconych od czasu
zmiany cennika ustug, tj. od 1 kwietnia 2019 r;

niezapewnianie prawidtowej organizacji sal obstugowych w placow-
kach. W UP nr 38 w Poznaniu, UP nr 2 w Lesznie, FUP w PrzeZmiero-
wie z siedzibg w Rokietnicy stwierdzono, ze w salach obstugowych
nie zapewniono klientom miejsc, przy ktérych mozliwe jest pakowanie
paczek, adresowanie przesytek lub wypeinianie drukéw w pozyc;ji sie-
dzacej. W UP nr 38 w Poznaniu oraz FUP w Szamotutach nie zapew-
niono klientom swobody korzystania ze stotéw/lad do adresowania
i wypetniania drukéw z powodu ich wykorzystywania do ekspono-
wania oferty handlowej. W UP nr 38 w Poznaniu, UP nr 2 w Pozna-
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Kody pocztowe.

Wydzielona cze$¢ placéwki pocztowej umozliwiajaca klientom skorzystanie przez cata dobe
z samoobstugowych urzadzen do nadawania i odbierania przesytek rejestrowanych.

W przypadku UP nr 38 w Poznaniu, urzadzenie pozostawato niesprawne od 2017 r.
Zlokalizowanych w UP nr 13 w Warszawie, UP w Wadowicach, UP nr 18 w Gdansku, UP nr 38

w Poznaniu, UP nr 1 Ostrotece, FUP nr 13 w Warszawie, UP nr 25 w Katowicach, UP nr 10
w Warszawie, UP nr 21 w Kielcach, UP nr 80 w Warszawie, UP nr 32 w Warszawie.
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Badania opinii klientow
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niu, AP w Mechlinie, AP w Zimnowodzie klientom tych placéwek nie
zapewniono wtasciwego dostepu do tresci zamieszczonych na plan-
szach z wzorami poprawnego adresowania i wypetniania drukoéw.

Powyzsze nieprawidtowosci i uchybienia $wiadcza o koniecznosci poprawy
zarzgdzania, w szczegdlnosci na najnizszych szczeblach PP S.A.

W latach 2015-2019 PP S.A. prowadzita badania dotyczace oczekiwan
i potrzeb klientow w zakresie jako$ci obstugi i jakosci ustug, m.in. listowych,
paczkowych, finansowych i handlowych. Nie przeprowadzano w tym okre-
sie badan dedykowanych wytacznie ustugom powszechnym. Prowadzone
przez PP S.A. badania miaty charakter scentralizowany®®, a dyrektorzy RS
nie prowadzili badan opinii i potrzeb klientéw w zakresie jakoSci na terenie
swoich jednostek. Wyniki ww. badan przekazywano do jednostek organiza-
cyjnych PP S.A. oraz byly przedmiotem narad kadry zarzadzajace;j.

PP S.A. przeprowadzita rdwniez badania poziomu satysfakcji klientéw ustug
paczkowych®” PP S.A. i firm konkurencyjnych. Wyniki badan wskazaty, ze
poziom satysfakcji klientéw PP S.A. ze $wiadczonych ustug, oferty pro-
duktowej oraz relacji cena v. jako$¢ stale spadat. Niekorzystnie wypadato
teZ poréwnanie wynikow satysfakcji klientéw PP S.A. z wynikami badania
satysfakcji klientéw ustug $wiadczonych przez konkurencyjne firmy®°®.
Takze telefoniczne badania poziomu satysfakcji i lojalnosci klientéw>?,
wykazaly m.in. ze liczba klientéw deklarujacych negatywne doswiadcze-
nie z PP S.A. wzrosta z 8% klientéw ustug listowych i 11% klientéw ustug
paczkowych w 2015 r. do 16% klientéw ustug listowych i 17% klientow
ustug paczkowych w 2018 r. Zte doswiadczenia klientéw powodowane
byty przede wszystkim: @ nieterminowym doreczaniem przesytek lub ich
zagubieniem, ® pozostawianiem awizo przez listonoszy zamiast dorecze-
nia osobistego oraz e zbyt dtugim czasem dostarczania przesytek. Wyniki
przeprowadzonego w 2017 r. przez PP S.A. badania pt. ,Opinie klientow
indywidualnych (odbiorc6w) dotyczace ustug dostarczania przesytek
e-commerce” wykazaty m.in., Ze gtdwnym powodem niekorzystania z ustug
PP S.A. byt dtugi czas dostawy (28% respondentéw) oraz wysoka cena
(26% wskazan). Sposrdod wszystkich najpopularniejszych firm przewoza-
cych paczki, ustugi PP S.A. byly oceniane najnizej (65% zadowolenie). Nisko
oceniano réwniez cene (63% zadowolenia), poziom terminowosci (58%
zadowolenia) i czas dostawy (57%). Jedynie 22% respondentéw twierdzito,
ze PP S.A. to ,firma zapewniajaca bezpieczenstwo”, a 18% twierdzito, ze
to ,firma oferujgca wysoka jakos¢ ustug”. W marcu 2019 r. przeprowadzono

56 Zostaly przeprowadzone na zlecenie i przy udziale biur centrali PP S.A., a regiony sieci nie byty

w badanie angazowane.

57 Badanie przeprowadzone w 2015 r., 2017 r. i 2018 r. m.in. w zakresie ustug paczkowych

$wiadczonych w ramach ustugi powszechne;j.

58 Wybrane warto$ci w ocenie na niekorzy$¢ Poczty Polskiej S.A. w stosunku do oceny konkurencji

wygladaty nastepujaco: Satysfakcja: w2015 r. PP S.A 76,16, konkurencja 78,57; w 2017 r. PP S.A.
71,87, konkurencja 79,10; w 2018 r. PP S.A. 69, konkurencja 75,3; Oferta: w 2015 r. PP S.A. 78,97,
konkurencja 80,68; w 2017 r. PP S.A. 75,77, konkurencja 81,40; w 2018 . PP S.A. 69,6, konkurencja
75,3; Relacja cena/jakos$¢: w 2015 r. PP S.A. 63,06, konkurencja 69,15; w 2017 r. PP S.A. 58,38,
konkurencja 71,90; w 2018 r. PP S.A. 57,5, konkurencja 68,3.

59 Przeprowadzone w 2015 ., 2017 1.1 2018 1.
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tzw. badanie omnibusowe®® dotyczgce oceny prowadzonej dziatalno$ci,
w tym terminowo$ci $wiadczonych ustug i bezpieczenstwa obiegu poczto-
wego. Wykazaly one m.in. ze 75,9% respondentéw ma zaufanie do PP S.A,,
56,5% wyrazito poglad, ze korzysta z ustugi dotyczacych listéw poleconych
ze wzgledu na przyzwyczajenie, a 40,7% ze wzgledu na wygode/bliskos¢
placowki i tylko 10,3% dokonywato wyboru ustugi ze wzgledu na cene.

PP S.A. w latach 2015-2020 nie umieszczata na pocztowych skrzynkach
nadawczych typu WR informacji o czestotliwosci ich oprézniania stosownie
do obowigzku okreslonego w przepisie art. 46 ust. 2 pkt 5 Prawa pocz-
towego i przepisie § 5 ust. 2 pkt 1 rozporzadzenia w sprawie warunkéow
wykonywania ustug powszechnych. Obowigzujgca w PP S.A. , Instrukcja
o nadawczych skrzynkach pocztowych”®* stanowita w § 8 pkt 1 ppkt 2
lit. a) i b), Ze tre$¢ informacji umieszczonej na skrzynce pocztowej o ter-
minie jej oprézniania zawiera: @ w przypadku skrzynki pocztowej typu SW
i WPA napis: ,Przesytki listowe wyjmuje sie”, przedziat dni tygodnia od-do
wraz z godzing, po ktdrej nastepuje oprdznianie skrzynki, @ w przypadku
skrzynki pocztowej typu WR, napis: , Przesytki listowe wyjmuje sie”, nazwe
dnia tygodnia umieszczong na wymiennej wktadce, w ktérym nastgpi
oproznienie skrzynki przez listonosza.

Przeprowadzone prze NIK ogledziny skrzynek typu WR potwierdzity, ze
nie oznaczono na nich czestotliwosci oprézniania lecz dzien kolejnego
oproznienia.

Zdjecianr1i2

Zrédto: materiaty kontrolne NIK. Po prawej: skrzynka nadawcza typu WR, na ktdrej nie zaznaczono czestotliwosci
oprézniania. Po lewe: skrzynka stojqca typu SW zawierajqca informacje o czestotliwosci oprézniania.

80 Przeprowadzane 3-4 razy w ciggu roku wywiady z klientami, ktérzy w 7-stopniowej skali

oceniali wybrane aspekty dziatania PP S.A. (1 oznaczato ceche pozytywna, a 7 ceche negatywna,
neutralna wartoscia skali byto 4).

61 Zarzadzenie nr 27/2016/ZPZ Prezesa Zarzadu PP S.A. z dnia 22 grudnia 2016 r.

Oznaczenie skrzynek
pocztowych
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Tajemnica pocztowa
i bezpieczenstwo obrotu
pocztowego
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W Polityce Ochrony Oséb i Mienia w Poczcie Polskiej S.A.6* uregulowano
kwestie zapewnienia tajemnicy pocztowej i zapewnienia warunkéw tech-
nicznych i organizacyjnych do zachowania bezpieczenstwa obrotu poczto-
wego. W badanym okresie obowigzywaty w PP S.A.: podrecznik rozdziatu
ekspediowania i przewozu przesytek - I1.P.8%* i instrukcja technologiczna
dla stuzby doreczen - I1.P.17%* uregulowaty one kwestie zapewnienia
warunkoéw technicznych i organizacyjnych swiadczen ustug pocztowych
oraz zachowania bezpieczenstwa i tajemnicy pocztowej przez osoby wyko-
nujace czynnoséci w ramach stuzby doreczen®®. Instruktaze stanowiskowe
pracownikéw obejmowaty tematyke tajemnicy pocztowej i bezpieczenstwa
obrotu, a nowo zatrudnieni pracownicy otrzymywali zakresy obowigzkow
wraz z zapisami dotyczacymi ochrony danych przetwarzanych na zajmo-
wanym stanowisku pracy.

Obiekty PP S.A., w ktérych dokonywane byto opracowanie i ekspediowanie
przesytek, podlegaty ochronie fizycznej i techniczne;j®®.

Koszty dziatan w zakresie ochrony PP S.A. (na ktére sktadaty sie: monito-
ring obiektéw i obszaréw, grupy interwencyjne, zabezpieczenia techniczne
mienia, stacjonarna ochrona oséb i mienia wykonywana na rzecz obiektow
PP S.A.) wzrosty od 2015 r. do 2019 r. 0 41%. Wskaznik®’ bezpieczenstwa
w pocztowych ustugach powszechnych w obrocie krajowym, przedstawiony
w analizie bezpieczenstwa ustug Swiadczonych przez PP S.A. w obrocie
krajowym wzrést w latach 2015-2019 o 31%, a w obrocie zagranicznym
zmieniat sie rokrocznie w przedziale od -34% do 67%. Najwiekszg liczbe
zdarzen odnotowywano co roku wéréd przesytek listowych poleconych
krajowych (ustuga o najwiekszym wolumenie), a najczestszym zdarzeniem
byto zaginiecie przesytki. Z tytutu niewykonania lub nienalezytego wyko-
nania powszechnych ustug pocztowych®® w obrocie krajowym w latach
2015-2020 (do maja) PP S.A. wyptacita odszkodowania w tgcznej kwocie
ponad 11 miln zt.

PP S.A. rejestrowata zdarzenia ryzyka operacyjnego®®, ktérych liczba
wzrosta w latach 2015-2017 i spadta w latach 2018-2019, a taczna kwota

52 Uchwata Nr 140/2017 Zarzadu Poczty Polskiej S.A. z dnia 1 sierpnia 2017 r., dalej: Polityka
Ochrony Oséb i Mienia
63

Wprowadzony Decyzja nr 27/2016/POL Dyrektora Zarzadzajacego Pionem Operacji
Logistycznych z dnia 30 sierpnia 2016 r.

6% Wprowadzona Zarzadzeniem nr 77/2011 Prezesa Zarzadu Poczty Polskiej S.A. z dnia 30 grudnia

2011r.

5 Listonoszy, kierowcéw realizujacych transport przesytek pocztowych, itp.

66 CCTV (telewizja przemystowa) i SKD (systemowi kontroli dostepu).

67 Wskaznik bezpieczefistwa ustug to miernik oceny bezpieczenstwa ustug pocztowych

i finansowych wyliczony na podstawie liczby zarejestrowanych przypadkéw niewykonania
lub nienalezytego wykonania ustug przypadajacych na kazde 100 tysiecy wykonanych ustug.

%8 Do niewykonania lub nienalezytego wykonania ustugi naleza: zaginiecia przesytek

niedoreczenia telegraméw, brak zawartosci, ubytek, uszkodzenia, zepsucie zawartosci przesytek,
znieksztatcenie tresci telegramoéw, sprzeniewierzenia zwigzane z realizacja ustug finansowych.

69 Katalog zdarzen ryzyka operacyjnego obejmowatl m.in. « kradziez przesylek,  pieniedzy

listonoszowi/doreczycielowi podczas obstugi rejonu doreczen, « zagubienie pieniedzy/
przekazéw/paczek/listow przez listonosza/doreczyciela, « przywtaszczenie zawartosci
przesytek/paczek przez pracownika PP S.A., e uszkodzone przesytki (listy, paczki) umozliwiajace
wglad w jej zawarto$¢, » niedoreczenie przesytek przez listonosza/doreczyciela, fatszowanie



WAZNIEJSZE WYNIKI KONTROLI

zarejestrowanych w PP S.A. strat finansowych ze zdarzen ryzyka operacyj-
nego wyniosta ponad 1,4 mln zt. W okresie objetym kontrolg najwieksza
liczbe zarejestrowanych zdarzen i oszacowanych strat finansowych
w tacznej kwocie ponad 400 tys. zt odnotowano w kategorii ,Zagubienie
pieniedzy/przekazow/paczek/listdw przez listonosza/doreczyciela”. Druga
kategoria ze wzgledu na wysokos$¢ zarejestrowane;j straty finansowej, bli-
sko 400 tys. zt, byt ,Napad na listonosza/doreczyciela”. Z kolei kategoria
z najwieksza liczba zdarzen’® byto ,Przywtaszczenie zawartosci przesytek/
paczek przez pracownika PP S.A.

W PP S.A. nie wprowadzono wewnetrznych regulacji dotyczacych opra-
cowania i wykorzystania analiz bezpieczenstwa obrotu pocztowego. Nie
okreslono takze wartosci docelowych wskaznikéw bezpieczenstwa, ktore
postuzytyby za miernik i punkt odniesienia skuteczno$ci podejmowanych
dziatan.

W ramach ogledzin przeprowadzonych przez NIK w placéwkach poczto-

wych i wydziatach ekspedycyjno-rozdzielczych nie stwierdzono istotnych

naruszen bezpieczenstwa obrotu pocztowego i tajemnicy korespondenciji.

Stwierdzono jednak liczne uchybienia zagrazajace obrotowi pocztowemu

i tajemnicy korespondencji, a mianowicie:

= dopuszczenie pojazdow, ktére nie miaty identyfikator6w wymaga-
nych przepisami (§ 7 pkt 8 oraz § 8 pkt 4 ppkt 1 wytycznych dotycza-
cych organizacji ruchu osobowo-materiatowego w PP S.A.”?) do stref
chronionych na terenie wydziatéw ekspedycyjno-rozdzielczych: WER
Komorniki, WER Lisi Ogon i WER Niepotomice;

=  dopuszczenie 0s6b postronnych do placowek pocztowych w czesci
nieprzeznaczonej dla klientéw PP S.A. oraz niestosowanie przez pra-
cownikéw ochrony i naczelnikéw UP przepiséw § 8 ust. 1 oraz ust. 4
ww. wytycznych, co stwierdzono w trzech placéwkach pocztowych,
tj. UP Sieradz 1, UP w Tomaszowie Mazowieckim i UP w Osjakowie;

= niewypetnianie minimalnych wymagan funkcjonalno-jako$ciowych
zabezpieczenia technicznego oraz ochrony fizycznej w obiektach
pocztowych w zakresie wyposazenia w przycisk antynapadowy
trzech urzedéw pocztowych w wojewo6dztwie kujawsko-pomorskim,
tj. wbrew ww. wytycznym;

= brak nadzoru nad przesytkami pozostawionymi przy otwartej bramie
roztadunkowej w hali WER Niepotomice;

podpisow przez listonosza/doreczyciela, « doreczanie przez listonoszy przesytek lub drukéw
bezadresowych poza obrotem pocztowym, » napad na listonosza/doreczyciela, wtamanie
do UP/filii, e wlamanie do Agencji Pocztowej, e wlamanie do innych punktéw i obiektéw PP S.A.,
» niesprawnosci systeméw elektronicznego zabezpieczenia technicznego (SSWiN, CCTV,SKD),
» kradziez w godzinach urzedowania w obiekcie PP S.A. (np. okradzenie klienta, pracownika,
itp.), » niewtasciwa realizacja uméw na ochrone oséb i mienia, nieprawidtowosci zwigzane
z plombowaniem pojazdéw, « wypadki klientéw na terenie administrowanym przez PP S.A.,
» ujawnienie danych osobowych klienta lub pracownika.

7% Strata finansowa w tacznej kwocie przekraczajacej 10 tys. zt.

7t Zatacznik do pisma okélnego dyrektora Biura Kontroli i Zarzadzania Bezpieczeistwem z dnia

20 maja 2019 .
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= brak nadzoru nad uszkodzonymi przesytkami pozostawionymi na sta-
nowisku przepakowywania uszkodzonych paczek powodujacy ryzyko
niezachowania tajemnicy pocztowej w WER Niepotomice;

= brak odpowiedniego zabezpieczenia przesytek (opakowan zbiorczych)
w obrocie miedzyweztowym w WER Niepotomice;

=  brak trwatego ogrodzenia obiektu WER w Niepotomicach;

= ograniczone dziatanie elektronicznych systeméw zabezpieczenia
technicznego CCTV, SKD i SSWiN w WER Niepotomice i CCTV w WER
Komorniki.

Podane przyktady wskazuja na potrzebe poprawy zarzadzania,
w szczegdblnosci na najnizszych szczeblach PP S.A.

5.3. Realizacja powszechnych ustug pocztowych w zakresie
dostepu do ustug pocztowych

PP S.A. od 2018 r. nie badata rzeczywistego zapotrzebowania na $§wiadcze-
nie ustug pocztowych, poprzestajac na spetnianiu wskaznika dostepnosci
do placowek w skali catego kraju. W latach 2015-2019 PP S.A. zwiekszata
ceny ustug powszechnych, co powodowato zmniejszenie ich przystepnosci
cenowej’?% Deklarowane przez PP S.A. dostosowanie organizacyjne placé-
wek pocztowych do potrzeb oséb niepetnosprawnych w wiekszosci nie
uwzgledniato potrzeb os6b z dysfunkcjg stuchu i wzroku.

W okresie objetym badaniem o 5,5% zmniejszyta sie liczba czynnych”?
placéwek pocztowych PP S.A. (placéwek, w ktoérych prowadzono obstuge
klientéw), mianowicie z 7283 (4691 w miescie’®, 2592 na wsi’®) w 2015 .
do 6881 (4591 w miescie, 2290 na wsi) wg stanu na 30 czerwca 2020 r.
PP S.A. Wykazujac w corocznych sprawozdaniach przekazywanych Preze-
sowi UKE”® liczbe placéwek pocztowych, PP S.A. uwzgledniata zaréwno pla-
coéwki czynne, jak i placowki zawieszone, bez rozréznienia ich statusu. Tym
samym wykazywata w sprawozdaniach nieistniejgce w sensie prawnym
i faktycznym placéwki (brak umowy agencyjnej na prowadzenie agencji
pocztowej lub wieloletnie zawieszenie filii ze wzgledu na brak lokalu).
Wedtug stanu na koniec 2019 r. zawieszone placéwki stanowity 8,7% og6l-
nej liczby placowek (666 sposréd 7627 placowek).

W raportach o stanie rynku pocztowego za 2019 r., na podstawie informa-
cji z PP S.A., Prezes UKE okreslit minimalng liczbe placéwek pocztowych
operatora wyznaczonego pozwalajaca mu spetni¢ kryteria dostepnosci
wskazane w § 24 ust. 1-2 rozporzadzenia ws. warunkéw wykonywania
ustug powszechnych. W 2019 r. wynosita ona 6852 (4590 w gminach miej-
skich i miejsko-wiejskich oraz 2262 w gminach wiejskich). Stwierdzit on
takze, ze w 2019 r. PP S.A. miata nadwyzke placéwek pocztowych w relacji

72 Definicja na str. 5.

73 Natomiast nieczynne placéwki to placéwki funkcjonujace, jako zawieszone, z rekomendacja

podejmowania dziatan przez RS w celu ich reaktywaciji.

7 Do tej kategorii zaliczono placéwki znajdujace sie w gminach miejskich i miejsko-wiejskich.

7S Gminy wiejskie.

76 Obowigzek sprawozdawczy wynikajacy z art. 43 ust. 1 ustawy Pp.
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do wymagan rozporzadzenia o 461 (w gminach miejskich i miejsko-wiej-
skich) i 314 (w gminach wiejskich). Ustalenia NIK nie potwierdzity tego
stanu, Sposrod 461 placowek w gminach miejskich i miejsko-wiejskich
az 404 (88%) miato status zawieszonych, podobnie w gminach wiejskich
-7 314 placowek az 262 (83%) byty zawieszone. Oznaczato to, ze faktyczna
y,nadwyzka” wykazana przez Prezesa UKE placowek, w stosunku do mini-
mum pozwalajacego spetnia¢ kryteria dostepno$ci wskazane w §24 ust. 1
i 2 rozporzadzenia ws. warunkéw wykonywania ustug powszechnych,
wynosita tylko 109 placéwek (52 placéwki w gminach wiejskich i 57 w gmi-
nach miejskich i miejsko-wiejskich).

Sposrod 4570 czynnych placowek pocztowych zlokalizowanych w gminach
miejskich i miejsko-wiejskich”” na 2338 placéwek przypadato ponad 6000
mieszkancéw (51,2% placowek), na 118 placéwek ponad 10 000 miesz-
kancéw (2,6% placowek), a na 16 placéwek ponad 15 000 mieszkancéw
(0,4% placowek).

Sposrdéd 2291 czynnych placéwek pocztowych zlokalizowanych w gminach
wiejskich”® na 516 placéwek przypadato ponad 6000 mieszkancow (22,5%
placéwek), na 133 placéwki ponad 10 000 mieszkancéow (5,8% placowek),
ana 18 placowek ponad 15 000 mieszkancow (0,8% placowek).

Najwieksza liczba mieszkancéw na jedna statg placéwke pocztowa w latach
2015-2020 przypadata w gminach: Limanowa oraz Grybow (ponad 24 tys.
mieszkancéw) oraz w gminach Gorzyce i Ttuszcz (od 20 tys. do 21 tys.
mieszkancow).

Wsrdd gmin wiejskich, ktore co roku znajdowaty sie w grupie 15 gmin
0 najwyzszym wspodtczynniku powierzchni przypadajacej na jedna pla-
cowke byty: Lutowiska (powierzchnia 475,6 km?, liczba mieszkancow
ok. 2,1 tys.); Trzcianne (powierzchnia 331,9 km?, liczba mieszkancow
ok. 4,4 tys.); Biata Podlaska (powierzchnia 325,4 km?, liczba mieszkan-
cow ok 14 tys.); Lukow (powierzchnia ok. 308 km?, liczba mieszkancow
ok. 18 tys.), Mragowo (powierzchnia 295,1 km?, liczba mieszkancow
ok. 7,9 tys.) i Bolestawiec (powierzchnia 288,5 km?, liczba mieszkancow
ok 14 tys.).

W latach 2015-2019 PP S.A. spetnita wymég’® dotyczacy sposobu roz-
mieszczenia placéwek pocztowych przez operatora wyznaczonego, jednak
lokalnie liczba mieszkancow przypadajacych na jedng czynng placowke
pocztowa znacznie przekraczata 6000.

W latach 2015-2019 w Warszawie jedna stata placéwka pocztowa przypa-
data $rednio na 7000 mieszkaricow®’, w latach 2015-2019 jedynie w pieciu

77 Wgstanuna 31 lipca 2020 .

78 ]W

79 Qkreslony przepisem §24 ust. 1 rozporzadzenia, tj. jedna stata placéwka pocztowa operatora

wyznaczonego, liczac Srednio w skali kraju, przypadata na mniej niz 6000 mieszkancow
na terenie gmin miejskich i gmin miejsko-wiejskich.
80 Wskaznik podano wg wyliczen prowadzonych przez Poczte Polska S.A. Sposéb przyjmowania
liczby mieszkancéw odbiega od danych GUS na dany rok. Poczta Polska S.A. przyjmowata
do obliczen wskaznikéw liczbe ludnos$ci z dwuletnim opdzZnieniem. Przesuniecie czasowe
wynikato z terminéw publikacji danych o liczbie ludnosci przez GUS.
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dzielnicach Warszawy®' na jedng statg placéwke pocztowa przypadato
od ponad 3000 do ok. 6000 mieszkancéw, w pozostatych 13 dzielnicach
liczba mieszkancéw na jedna stata placoéwke pocztowa przekraczata 6000.

W wybranych losowo gminach miejsko-wiejskich na terenie wojewo6dztwa
t6dzkiego liczba mieszkanicdw przypadajgcych $rednio na jedng placéwke
pocztowg wynosita: 7789 w Koluszkach; 7841 w Wolborzu; 10 768 w Alek-
sandrowie £.6dzkim oraz 11 285 w Biatej Rawskiej. Jedna stata placéwka
pocztowa obstugiwata m.in. cate gminy wiejskie: Druzbice (powierzchnia
gminy 113,35 km?), Kluki (118,54 km?), Dmosin (100,19 km?), Lyszkowice
(107,30 km?), Sedziejowice (120,04 km?), Patnéw (114,61 km?), Widawa
(178,31 km?).

Sredni wskaznik dostepnosci do placéwek pocztowych podlegtych RS
Bydgoszcz, wynosit dla og6tu gmin miejskich i miejsko-wiejskich 5981
mieszkancéw na placowke, a dla ogétu gmin wiejskich 86,7 km? W podziale
na poszczegélne gminy, wskaznik na poziomie co najwyzej 6000 mieszkan-
cOw na jedng czynna statg placowke pocztowa osiggniety byt dla dwdch
z czterech®? miast na prawach powiatu, szesciu z 13 pozostatych gmin
miejskich oraz 19 z 35 gmin miejsko-wiejskich wojewd6dztwa kujawsko-
-pomorskiego. Natomiast w przypadku gmin wiejskich wojewd6dztwa
kujawsko-pomorskiego wskaznik na poziomie co najwyzej 85 km? na jedng
czynng stalg placéwke pocztowa osiaggniety byt w 47 z 92.

Na terenie dziatania RS Poznan w 42% gmin miejskich i miejsko-wiejskich
jedna placéwka przypada na wiecej niz 6000 mieszkancow, a w 49% gmin
wiejskich jedna placéwka przypada na wiecej niz 85 km?. Najnizszy wskaz-
nik dostepnosci do placoéwek pocztowych odnotowano w gminie miejskiej
Turek, w ktorej w 2020 1. jedna placéwka przypadata na 13 555 mieszkan-
coéw oraz w gminie miejsko-wiejskiej Rakoniewice, w ktorej jedna placéwka
przypadata na 13 268 mieszkancéw. W gminie Poznan jedna stata placéwka
pocztowa przypadata na mniej niz 5500 mieszkancow.

Natomiast na terenie wojewo6dztwa lubelskiego w gminach miejskich
na prawach powiatu (Lublin, Biata Podlaska, Chetm, Zamos$¢) jedna pla-
cowka pocztowa przypadata srednio na 5385 oséb, przy czym w Lublinie
$rednio na 4924 osoby, a w gminach wiejskich jedna placéwka pocztowa
przypadata $rednio na 59,1 km? powierzchni.

Prezes UKE w latach 2015-2020 (I potowa) nie podejmowat dziatan maja-
cych na celu zmiane - za posrednictwem ministra wtasciwego ds. tacznosci
- przepiséw dotyczacych standarddéw rozmieszczenia placéwek poczto-
wych. W ocenie Prezesa UKE nie byto uzasadnionych przestanek $wiadcza-
cych o tym, Ze rozmieszczenie placowek pocztowych, ktére winno spetnia¢
standardy okre$lone w rozporzadzeniu w sprawie warunkéw wykonywania
ustug powszechnych przez operatora wyznaczonego, nie zapewnia zapo-
trzebowania na ustugi pocztowe (wystepujacego na danym obszarze).

81 Rembertéw, Srédmiescie, Wawer, Wesota, Wtochy.

82 Bydgoszcz, Wtoctawek.
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W latach 2015-2020 PP S.A. deklarowata zapewnienie osobom niepetno-
sprawnym dostepu do ustug powszechnych poprzez stosowanie udogod-
nien®3, udziat placéwek pocztowych, w przypadku ktérych PP S.A. dekla-
rowata spetnienie ww. wymogoéw w liczbie placdwek pocztowych ogétem
zmniejszyt sie od 2015 1. 0 8 punktow procentowych. W okresie objetym
kontrolg, w PP S.A. nie przeprowadzano badan dotyczacych potrzeb oséb
z niepeosprawnosciami w korzystaniu z powszechnych ustug pocztowych.

Przeprowadzone przez NIK ogledziny placéwek pocztowych, w czesci
przypadkow, potwierdzity dostosowanie placowek pocztowych do potrzeb
0s6b z niepetnosprawnosciami. Wiekszo$¢ placéwek pocztowych, w kt6-
rych wystepowaty bariery architektoniczne byta wyposazona w dzwonek
na zewnatrz budynku do przyzywania pracownikéw, a obstuga oséb
niepetnosprawnych zostata zorganizowana przed budynkami placéwek
pocztowych. Rozwigzania organizacyjne przyjete przez PP S.A. wypetniaty
dyspozycje zawarte w przepisie art. 62 Prawa pocztowego. Powodowaty
jednak réznice w sposobie obstugi klientéw z niepetnosprawnos$ciami
i nie zapewniaty wszystkim klientom PP S.A. takich samych standardéw
obstugi. Ponadto deklarowane i wprowadzone udogodnienia dotyczyty
gtoéwnie 0s6b z niesprawno$ciami narzadu ruchu z pominieciem potrzeb
0s6b niewidomych/niedowidzacych oraz niestyszacych/niedostyszacych.
Nieprawidtowosci i uchybienia dotyczyty m.in.:
= niedostosowania placowek do potrzeb oséb z dysfunkcjg narzadu
wzroku (niedowidzacych lub niewidomych) oraz niedostyszacych lub
niestyszacych, tj. m.in. brak: e oznaczenia nawierzchni ciggéw pie-
szych za posrednictwem wyczuwalnych przez stopy lub przez laske
paséw ostrzegawczych lub $ciezek dotykowych, @ oznaczen w alfabe-
cie Braille’a lub pismem wypuktym (godzin otwarcia placéwki), @ sys-
temow wspomagania stuchu z petlg indukcyjna przy stanowiskach
obstugi klientow;
= braku obnizonego okienka lub utrudnionego dostepu do niego dla os6b
niepetnosprawnych z dysfunkcjg narzadu ruchu (np. poruszajgcych sie
na wozku inwalidzkim);

= barier architektonicznych przed wejsciami do budynkéw w postaci
schodow, progdéw itp. uniemozliwiajacych skorzystanie z podjazdow;

= niesprawnosci urzadzen, tj. wind schodowych przy schodach wejscio-
wych do budynkéw lub niewtasciwej szerokosci drzwi wejsciowe czy
pochylnie schodowe.

= niesprawnosci lub utrudnionego dostepu do dzwonka przywotujacego
na zewnatrz budynku.

83 Udogodnienia: « wejscie do placéwki réwne z chodnikiem, tj. bez progéw, krawedzi, itp.; « podjazd

dlaniepetnosprawnych,  podno$nik automatyczny; « schodotaz; « dzwonek elektryczny; « tatwe
otwarcie drzwi do placéwki;  obnizona wysoko$¢ stanowisk/okienek dedykowanych do obstugi
0s6b niepetnosprawnych; « oznakowanie odpowiednim znakiem graficznym stanowisk
do obstugi os6b niepetnosprawnych; « udostepnianie w placéwkach informacji o ustugach oraz
poprzez strone internetowg PP S.A.; « instalacje nadawczych skrzynek pocztowych na wysoko$ci
umozliwiajacej skorzystanie z nich przez osoby niepetnosprawne; « mozliwo$¢ wpisania sie
do prowadzonego w placowkach pocztowych wykazu oséb, ktérym dostep do ustug pocztowych
zapewniano (ze wzgledu na ograniczong zdolno$¢ poruszania sie) w miejscu ich zamieszkania,
za posrednictwem listonosza.

Dostep do ustug
pocztowych oséb
z niepetnosprawnos$ciami
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Dostep do pocztowych
skrzynek nadawczych

Przystepnos¢ cenowa

ustug powszechnych
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W latach 2015-2020 PP S.A. zmniejszata liczbe pocztowych skrzynek
nadawczych. Wedtug stanu na 30 czerwca 2020 r. ich liczba zostata
zmniejszona o 29,6% w poréwnaniu do stanu na koniec 2015 r., w tym
mniejsza o 17% w miastach i o0 38% na wsiach. Najwiecej, bo tacznie ponad
11 tys., pocztowych skrzynek nadawczych PP S.A. zlikwidowata w latach
2015-2016. Dziatania te PP S.A. poprzedzita badaniami zapetnienia skrzy-
nek pocztowych. W nastepnych dwéch latach PP S.A. zmniejszyta liczbe
likwidowanych skrzynek, do ok. 1 tys. szt. rocznie, a w latach 2019-2020
ta liczba oscylowata ok. 100 szt. rocznie.

W wojewddztwach objetych kontrolg NIK, z jednym wyjatkiem, nie stwier-
dzono nieprawidtowos$ci w lokalizowaniu nadawczych skrzynek poczto-
wych. Jedynie w obrebie dziatania RS Bydgoszcz lokalizacja nadawczych
skrzynek pocztowych w pieciu z 10 gmin objetych badaniem®* nie odpo-
wiadata zasadom przewidzianym w §§ 2-3 Instrukcji o nadawczych
skrzynkach pocztowych. Skrzynki rozmieszczone zostaty tam niezgodnie
z wymogami § 3 ust. 2 pkt 1 lub 2 ww. instrukcji. RS Bydgoszcz nie posiadat
wynikéw badan i analiz, ktére - zgodnie z § 3 ust. 2 pkt 1i 2 byly warun-
kiem dopuszczalno$ci odmiennego postepowania®®. W trzech przypadkach
umiejscowione byty one na obszarach wiejskich we wsiach (osadach) o licz-
bie mieszkancéw mniejszej niz 600, natomiast w dwdch miastach, tacznie
w pieciu lokalizacjach, promien dostepu do skrzynki pocztowej przekraczat
1500 m.

W RS Warszawa i RS Bydgoszcz stwierdzono, ze w czterech®® z 11 bada-
nych miejscowych obszaréw pocztowych nie osiggnieto 95% wymaganego
udziatu nadawczych skrzynek pocztowych umieszczonych w sposéb
i w miejscu umozliwiajacym korzystanie z nich osobom niepetnosprawnym
w ogolnej liczbie nadawczych skrzynek pocztowych instalowanych w miej-
scowym obszarze pocztowym przez operatora wyznaczonego. Udziatu
takiego wymaga przepis § 26 ust. 1 rozporzadzenia w sprawie warunkow
wykonywania ustug powszechnych

W latach 2015-2020 PP S.A. szeSciokrotnie dokonywata zmian cennika
ustug powszechnych w obrocie krajowym i zagranicznym, trzy z nich doty-
czyty zmian cen ustug. Niektore podwyzki mogty powodowac¢ zmniejszenie
zainteresowania klientéw czescia oferty PP S.A. (listami).

W okresie od stycznia 2015 r. do marca 2016 r. obowigzywat cennik ustug
powszechnych w obrocie krajowym i zagranicznym przyjety uchwata nr
58/2014 r. zarzadu PP S.A. z dnia 18 marca 2014 r.8” Pierwsza zmiana®?
cennika w okresie objetym kontrolg nastgpita 1 marca 2016 r. Dotyczyta
ona zmiany optat za przesytki listowe w obrocie krajowym, przesytki

84 Byty to: Torun, Grudzigdz miasto, Pruszcz, Lubicz, Cekcyn.

85 Przedtozone analizy dotyczace likwidacji skrzynek pocztowych w miastach Torufi i Grudzigdz

nie odnosity sie do rejonéw, w odniesieniu do ktérych stwierdzono zbyt duzy promien dostepu
do nadawczej skrzynki pocztowe;j.

86 Byty to: Warszawa, Golub-Dobrzyn, Nakto nad Notecig, Cekcyn.

87 Uchwata weszta w zycie 7 kwietnia 2014 r.

88 Wprowadzona Uchwata nr 23/2016 Zarzadu Poczty Polskiej S.A.z dnia 9 lutego 2016 r. w sprawie

wprowadzenia Cennika ustug w obrocie krajowym i zagranicznym.
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listowe w obrocie zagranicznym i paczki pocztowe w obrocie krajowym.
Zmiane cennika PP S.A. uzasadnita koniecznos$cia utrzymania rentowno$ci
ustug powszechnych oraz zminimalizowaniem ewentualnych strat na tych
ustugach. Druga zmiana zostata wprowadzona 1 lutego 2017 r.3° w zakresie
zmian ceny ustug przesytek: e listowych w obrocie krajowym, e listowych
nierejestrowanych, @ poleconych z zadeklarowang warto$cia oraz potwier-
dzenia odbioru w obrocie krajowym. Gtéwna przyczyna wprowadzenia
zmiany byta che¢ uzyskania lub poprawy rentownosci ustugi powszechne;.
Kolejne®® zmiany cennika zmodyfikowaty cennik ustug listowych w obrocie
krajowym pod katem uzaleznienia optaty od formatu i kategorii przesytki®*
i weszly w zycie 1 kwietnia 2019 r.°? Gtéwnymi determinantami zmian
cennika byta m.in. reakcja na znaczna zmiane preferencji klientéow w dobie
rozwoju handlu internetowego (zmniejszanie sie korespondencji trady-
cyjnej w gabarycie B) oraz uproszczenie cennika jako reakcja na zmiany
zachodzace na rynku w zakresie preferencji wysytkowych.

Tabela nr 1A
Zmiana cen przesytek PP S.A. w latach 2015-2019

Cena wg stanu Cena wg stanu Zmiana

ceny [%]

Przesytka na koniec 2015 r. na koniec
[zH] IV 2019 r. (w zt).

Listowa (0 najnizszym gabarycie)

. : 1,75 3,3 88,6%
krajowa ekonomiczna
Listowa (0 najnizszym gabarycie) 235 41 24 59
krajowa priorytetowa ! ! s
Listowa krajowa, polecona, o
ekonomiczna, 42 59 40,5%
Listowa krajowa, polecona, 55 84 52 7%

priorytetowa

Listowa (0 najnizszym gabarycie,
0 wadze do 1 kg) krajowa, 3,7 4 8,1%
ekonomiczna

Listowa (o najnizszym gabarycie,
o wadze do 1 kg) krajowa, 435 4,7 4,4%
priorytetowa

Listowa (w najnizszym
gabarycie, do 1 kg), krajowa, 59 6,3 6,8%
polecona ekonomiczna,

8 Uchwata Nr 3/2017 Zarzadu Poczty Polskiej S.A. z dnia 10 stycznia 2017 r. w sprawie
wprowadzenia Cennika ustug powszechnych w obrocie krajowym i zagranicznym.

90 1 kwietnia 2018 r. wprowadzono, Uchwata Nr 49/2018 Zarzadu Poczty Polskiej S.A. z dnia
20 marca 2018 r. w sprawie wprowadzenia Cennika ustug powszechnych w obrocie krajowym
izagranicznym, modyfikacje cennika ustug powszechnych, ktéra wynikata ze zmiany przepiséw
miedzynarodowych, zmian wprowadzonych w artykutach VI i VII Protokotu koncowego
do Swiatowej Konwencji Pocztowej z 2016 r. i nie dotyczyta wysokosci optat za ustugi, lecz
przedmiotu zastrzezen wniesionych przez niektére kraje cztonkowskie do tych artykutow.
W efekcie wprowadzonych modyfikacji cennika od 1 kwietnia 2018 r. Poczta Polska zaprzestata
$wiadczenia ustugi potwierdzenia odbioru zagranicznych paczek wysytanych do nastepujacych
krajow: Brazylii, Danii, Krélestwa Wielkiej Brytanii i Irlandii P6tnocnej oraz Kanady i Szwecji.

°1 We wcze$niejszych cennikach wartoéci ustug byty uzaleznione od trzech parametréw (masy,

kategorii i gabarytu).
92 Uchwata Nr 37/2019 Zarzadu Poczty Polskiej S.A. z dnia 28 lutego 2019 r. w sprawie wprowadzenia

Cennika ustug powszechnych w obrocie krajowym i zagranicznym.

11
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Przesytka

Cena wg stanu
na koniec 2015 r.

[z]

Cena wg stanu
na koniec

IV 2019 r. (w zt).

Zmiana
ceny [%]

Listowa (w najnizszym

gabarycie, do 1 kg), krajowa, 7,2 8,7 20,8%
polecona priorytetowa

Paczka pocztowa krajowa, 9,50 13 36,8%
ekonomiczna*

Pa'czka pocztowa krajowa, 1 14 27.3%
priorytetowa*

* W przypadku paczek na koniec marca 2016 r.

Poréwnanie wolumenéw przesytek listowych®? oraz paczek pocztowych®*
w odpowiednich okresach pétrocznych przed i po wprowadzeniu zmian
w cennikach tych ustug przedstawiono ponize;.

Tabelanr 1B

Zmiany wolumendw przesytek PP S.A.

Procentowa zmiana wolumenu przesytek w okresie pétroczny po zmianie cennika

w stosunku do analogicznego okresu w roku wczesniejszym

Przesyiki III-VIII 2016 II-VIII 2017 IV-IX 2019
Przesytki listowe -12,9 -7,7 +59
Paczki pocztowe -27,6 -14,5 +75,7

Jak wida¢, wolumeny przesytek listowych i paczkowych zmniejszaty sie
po wprowadzeniu dwo6ch pierwszych zmian cennikéw, ale po trzeciej
zmianie zwiekszyty sie. Wedle stanu na koniec 2019 r.°®, wolumen ustug
powszechnych byt 0 11,7% nizszy od wolumenu tych ustug na koniec
2015 .6, w tym wolumen ustug listowych byt nizszy o 12,1%, a wolumen
ustug paczkowych byt wyzszy o 3,8%.

PP S.A. w cyklach miesiecznych analizowata koszty Swiadczenia ustugi
powszechnej i jej rentownos$¢. Decyzje o zmianie cen ustugi podejmowano
w przypadku utrzymywania sie jej nierentownosci w dtuzszym okresie.
Przestankg do wprowadzenia zmian w cenniku byta poprawa rentownosci
$wiadczenia ustug powszechnych. PP S.A. przekazywata Prezesowi UKE
projekty cennikéw ustug wraz z okres$leniem poszczeg6lnych sktadnikow
kosztéw $wiadczenia kazdej ustugi®’, przed ich wprowadzeniem. Prezes
UKE nie wni6st sprzeciwu do przedktadanych projektéw cennika ustug
powszechnych. Przestanki dostepnosci cenowej ustug nie stanowity
istotnego elementu analiz przygotowywanych w PP S.A. przy zmianach
cennikdw.

93 Ustugi powszechnej w obrocie krajowym i zagranicznym.

9% Ustugi powszechnej w obrocie krajowym i zagranicznym.

95 Po trzykrotnej zmianie cennikéw $wiadczenia ustug powszechnych, w okresie objetym kontrola.

96 Przed trzykrotng zmiang cennikéw $wiadczenia ustug powszechnych, w okresie objetym

kontrola.

97 Na podstawie art. 57 Prawa pocztowego, operator wyznaczony przedktada Prezesowi UKE

projekt cennika ustug powszechnych albo projekt zmian do obowigzujacego cennika wraz
z okresleniem poszczegélnych sktadnikéw kosztéw Swiadczenia kazdej ustugi.
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5.4. Rozliczenie powszechnych ustug pocztowych,
rozpatrywanie skarg i reklamacji

W latach 2015-2017 PP S.A. nie podjeta skutecznych dziatan na rzecz
poprawy terminowosSci rozpatrywania reklamacji klientow. Dopiero
inicjatywy podjete w latach 2018-2019 przyczynity sie do poprawy ter-
minowoSci rozpatrywania reklamacji. Pozytywnie NIK ocenita sposéb roz-
liczania przez PP S.A. ustug powszechnych i prowadzenia rachunkowo$ci
regulacyjnej.

W latach 2015-2020 PP S.A. corocznie opracowywata i przedktadata
do zatwierdzenia Prezesowi UKE projekt instrukcji rachunkowoSci regula-
cyjnej i opis kalkulacji kosztow, kazdorazowo uzyskujac ich zatwierdzenie.
Sporzadzone przez PP S.A. sprawozdania z rachunkowo$ci regulacyjnej
za lata 2015-2019 uzyskaty pozytywna opinie powotanego przez Prezesa
UKE biegtego rewidenta. W okresie objetym kontrolg PP S.A. nie zwracata
sie do Prezesa UKE o okres$lenie kwoty zweryfikowanego kosztu netto
i straty na ustudze powszechnej. Analiza NIK ewidencjonowania wybranych
kosztow jednostkowych PP S.A. nie wykazata nieprawidtowosci w zakresie
ewidencjonowania kosztéw wedtug zatwierdzonego modelu kalkulacji
kosztow.

W okresie od 2015 r. do maja 2020 r. do PP S.A. wptyneto ponad 1 mln
reklamacji, dotyczacych ustug powszechnych, w tym ustug listowych®®
oraz ustug paczkowych®® w obrocie krajowym i zagranicznym. Sposréd
ww. reklamacji za uzasadnione PP S.A. uznata 39,6%. W zwiazku z uzna-
niem ww. reklamacji PP S.A. wyptacita klientom odszkodowania w tacznej
kwocie powyzej 37 mln zt Najwiecej uznanych reklamacji w ww. okresie,
tj. 57,7%, dotyczyto utraty przesytek, a odszkodowania z tego tytutu stano-
wity 86,6% odszkodowan wyptaconych w ww. okresie. Liczba zgtaszanych
reklamacji w latach 2015-2018 wzrosta 0 57%, aw 2019 r spadta 0 20%
w stosunku do 2018 r. Kwoty wyptaconych odszkodowan - wraz z liczba
reklamacji - wzrosty o 27% w latach 2015-2018 oraz zmniejszyly sie
0 20% w latach 2018-2019. Liczba reklamacji wzrastata pomimo spada-
jacego wolumenu przesytek dostarczanych w ramach ustugi powszechnej
przez PP S.A,, ktéry zmniejszyt sie 0 12% w latach 2015-2019.

W okresie objetym kontrolg uznane reklamacje dotyczace utraty przesy-
tek w stosunku do ogélnej liczby uznanych reklamacji - stanowity: 69,3%
w 2015, 64,2% w 20161, 52,2% w 2017 ., 51,4% w 2018 r,, 63,1%
w2019, 52,8% w 2020 r. w okresie styczen-maj.

PP S.A. dokonata m.in. optymalizacji procesu reklamacyjnego w zakresie
obstugi zgtoszen dotyczacych przesytek w obrocie zagranicznym, wnie-
sionych z powodu opo6znienia w doreczeniu. Udostepniono interaktywny
formularz reklamacyjny na stronie www. Dokonata tez optymalizacji czesci
procesu reklamacyjnego w zakresie obstugi odwotan od decyzji reklama-
cyjnych, ktéra pozwolita na zwiekszenie wydajnosci pracy.

98 W tym przesytek poleconych i przesytki listowych z zadeklarowang wartoscia.

99 Paczki do 10 kg i paczki do 10 kg z zadeklarowang warto$cia.

Rozliczenie ustug
powszechnych

Rozpatrywanie skarg
i reklamacji

43



44

WAZNIEJSZE WYNIKI KONTROLI

W okresie 2015-2019 do PP S.A. wptyneto ponad 300 tys. skarg. W poszcze-
gb6lnych latach za uzasadnione PP S.A. uznata od 31,2% do 38% skarg.
Podobnie jak w przypadku reklamacji, pomimo spadajacych wolumenéw
przesytek, liczba skarg w okresie 2015-2019 wzrosta o 160%. Ewidencja
skarg prowadzona przez PP S.A. nie pozwalata na wyodrebnienie skarg
dotyczacych ustugi powszechne;.

Analiza danych dotyczacych skarg na wszystkie ustugi pocztowe wyka-
zala, Ze liczba skarg uznanych za uzasadnione w zakresie ® awizowania,
e pozostawiania zawiadomien bez proby doreczenia, ® nieprawidtowo
sporzadzonych zawiadomien, e termindw sporzadzenia lub doreczenia
[ i1l zawiadomien, w stosunku do 2016 r. - wzrosta blisko trzykrotnie
w 2018 1, aw 2019 r. pieciokrotnie. Tendencja wzrostowa w zakresie skarg
zasadnych utrzymywata sie takze w grupie skarg wnoszonych na obstuge
personelu pocztowego, a takze na doreczanie korespondencji niezgodnie
z adresem. W obu tych przypadkach w 2019 r. odsetek skarg uzasadnionych
wzroést o okoto 50% w stosunku do 2015 r. Natomiast w okresie od stycznia
2015 r. do maja 2020 r. liczba skarg na zaginiecia przesytek uznanych przez
PP S.A. za zasadne nie wskazywata na zmiane jako$ci ustug.
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6.1. Metodyka kontroli i informacje dodatkowe

Czy Poczta Polska S.A. zapewnita wtasciwg jakosc¢ i dostepnos$¢ powszech-

nych ustug pocztowych?

= (Czy dziatania Prezesa UKE w zakresie monitoringu i kontroli sposobu
$Swiadczenia powszechnych ustug pocztowych prowadzity do poprawy
jakosci tych ustug?

= (Czy Poczta Polska S.A. prawidtowo realizowata powszechne ustugi
pocztowe w zakresie jako$ci, terminowosci doreczania i bezpieczen-
stwa przesytek?

= (Czy Poczta Polska S.A. zapewnita powszechny dostep do ustug pocz-
towych?

= (Czy prawidtowo rozliczano powszechne ustugi pocztowe?

= (Czy prawidtowo realizowano obowigzki dotyczgce rozpatrywania
skarg, reklamacji, wnioskéw dotyczacych powszechnych ustug pocz-
towych?

Urzad Komunikacji Elektronicznej, Poczta Polska S.A. (centrala), Poczta
Polska S.A. (regiony sieci, regiony dystrybucji). Do wymienionych jedno-
stek sporzadzono i przestano osiem wystapien pokontrolnych, w ktérych
sformutowano tgcznie 41 wnioskéw pokontrolnych.

Wedtug stanu na dzien 15 lutego 2021 r. kontrolowani zrealizowali
- 13 wnioskéw pokontrolnych, w trakcie realizacji byto - 10 wnioskdéw,
niezrealizowanych pozostawato - 18 wnioskéw pokontrolnych.

We wszystkich kontrolowanych jednostkach kontrole przeprowadzono
na podstawie art. 2 ust. 1 oraz art. 5 ust. 1 ustawy o NIK, z uwzglednieniem
kryteriéw: legalnosci, gospodarnosci, celowosci i rzetelnosci.

Kontrolg objeto lata 2015-2020 do dnia zakoniczenia kontroli.

Kontrole rozpoczeto 17 czerwca 2020 r,, a zakoniczono 23 listopada 2020 r.
(data podpisania ostatniego wystapienia pokontrolnego).

W ramach postepowania kontrolnego w trybie art. 29 ust. 1 ustawy o NIK
uzyskano informacje z Samorzadéw w zakresie zapotrzebowania na ustugi
pocztowe.

Do wystapien pokontrolnych NIK kontrolowani ztozyli 7 zastrzezen, z kt4-
rych 6 nie byto rozpatrywanych ze wzgledu na wniesienie przez osobe
nieuprawniona i 1 rozpatrzony przez Kolegium NIK.

Prezes Urzedu Komunikacji Elektronicznej pismem nr DRP.
WAR.0910.1.2020. 54 z 26 listopada 2020 r. ztozyt zastrzezenie do wysta-
pienia pokontrolnego z dnia 29 pazdziernika 2020 r. w zwigzku z kontrolg
P/20/029 Jakos$¢ i dostepnos$¢ powszechnych ustug pocztowych swiad-
czonych przez Poczte Polska S.A. Kolegium NIK uchwata nr 1/2021 z dnia
27 stycznia 2021 r. zastrzezenia oddalito w catosci.

Cel gtéwny kontroli

Cele szczegoétowe

Zakres podmiotowy

Stan realizacji wnioskow
pokontrolnych

Kryteria kontroli

Okeres objety kontrolg

Terminy realizacji
kontroli

Dziatania na podstawie
art. 29 ustawy o NIK

Pozostate informacje
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Wykaz jednostek Jednostka
kontrolowanych organizacyjna NIK Nazwa jednostki Imiginazwisko
Lp. . . kierownika jednostki
przeprowadzajjca kontrolowanej .
kontrolowanej
kontrole
Departament Urzad Komunikacji
L Infrastruktury Elektronicznej Jacek Oko
7. Departament Poczta Polska S.A. Tomasz Zdzikot
Infrastruktury (centrala)
Poczta Polska S.A.
3 Departament Region sieci Tomasz Zdzikot
' Infrastruktury Warszawa-Miasto, Region
Dystrybucji Warszawa
Departament Poczta Polska S.A.
4. Infr[:\struktur Region Sieci i Region Tomasz Zdzikot
Y Dystrybucji w todzi
Poczta Polska S.A.
5. Delegatura N 1K Region Sieci i Region Tomasz Zdzikot
w Poznaniu . .
Dystrybucji w Poznaniu
Poczta Polska S.A.
6. Delegatura N I Region Sieci i Region Tomasz Zdzikot
w Krakowie . .
Dystrybucji w Krakowie
Poczta Polska S.A.
7. Tlgggtzr:zc'\im Region Sieci i Region Tomasz Zdzikot
¥ag ¥ Dystrybucji w Bydgoszczy
Poczta Polska S.A.
8. Delegatur.'a.NIK Region Sieci i Region Tomasz Zdzikot
w Lublinie - .
Dystrybucji w Lublinie
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6.2. Analiza stanu prawnego i uwarunkowan organizacyjno-
-ekonomicznych

Ustawa z dnia 23 listopada 2012 r. Prawo pocztowe'°? jest aktem norma-
tywnym regulujgcym w sposob generalny dziatalno$¢ pocztows, jednakze
ustawa ta nie ma charakteru kompleksowego, bowiem nie zawiera ona
przepisow ustrojowych czy proceduralnych, odsytajac w tym zakresie
do ustawy z dnia 16 lipca 2004 r. Prawo telekomunikacyjne'°* (dalej: Pt).

Prawo pocztowe implementuje postanowienia Dyrektywy 97 /67 /WE Par-
lamentu Europejskiego i Rady z dnia 15 grudnia 1997 r. w sprawie wspol-
nych zasad rozwoju rynku wewnetrznego ustug pocztowych Wspélnoty
oraz poprawy jakosci ustug pocztowych Wspoélnoty oraz poprawy jakosci
ustug (dalej: DP)*°? ktéra byta dwukrotnie nowelizowana przez: Dyrek-
tywe 2002/39/WE Parlamentu Europejskiego i Rady z dnia 10 czerwca
2002 r. zmieniajgca Dyrektywe 97 /67 /WE w zakresie dalszego otwarcia
na konkurencje wspdlnotowych ustug pocztowych (dalej: DP 11)*°3 oraz
Dyrektywe 2008/6/WE Parlamentu Europejskiego i Rady z dnia 20 lutego
2008 r. zmieniajaca Dyrektywe 97/67 /WE w odniesieniu do petnego
urzeczywistnienia rynku wewnetrznego i ustug pocztowych Wspolnoty
(dalej: DP I11)*°* Model regulacji sektora pocztowego w Polsce przyjety
w ustawie Pp. jest w gtdwnej mierze efektem implementacji 1l DP. Ustawa
ta zrownuje dziatalno$¢ wszystkich przedsiebiorcow — operatoréw pocz-
towych - w zakresie prowadzenia dziatalnosci pocztowej i Swiadczenia
ustug pocztowych. W zatozeniu miata ona w sposéb ostateczny skonczy¢
z monopolem Poczty Polskiej na dziatalno$¢ pocztowa, istniejacym nie-
przerwanie od lat 20. XX w.

Podstawowag kategorie pojeciowg, ktéra pozwala na wyrdznienie dziatal-
nos$ci pocztowej polegajacej na $wiadczeniu ustug pocztowych od innego
rodzaju dziatalno$ci gospodarczej np. dziatalno$ci przewozowej czy dzia-
talnosci telekomunikacyjnej stanowi ustuga pocztowa. Definicja ustugi
pocztowej, jest uznawana jako kluczowe rozwiazanie przyjete w ustawie
Pp., definiujace zasady funkcjonowania zliberalizowanego rynku poczto-
wego. | tak w art. 2 Pp. okre$lono w sposo6b szczegotowy zakres czynnosci,
ktorych wykonywanie stanowi ustuge pocztowa (element pozytywny),
za$ art. 2 ust. 2 tej ustawy zawiera szczegotowy zakres czynnosci, ktorych
wykonywanie nie stanowi ustugi pocztowej (element negatywny) - oba
katalogi maja charakter wyczerpujacy.

Odrebnag, aczkolwiek niezwykle istotna kategorie ustug pocztowych stano-
wia ustugi, okreslone w ustawie Pp. jako ustugi powszechne. Ustawa ta defi-
niuje ustugi wchodzace w zakres ustug powszechnych (art. 3 pkt 30 Pp.).
Nie zawiera natomiast odrebnej definicji ustug powszechnych.

100 Dz, U.z22018 . poz. 2188 ze zm.

101 Dz.U.z 2019 r. poz. 2460 ze zm.

192 Dz Urz. UEL 15221.01.1998, str. 14, ze zm.
193 Dz. Urz. UE L 176 2 05.07.2002, str.21

104 Dz Urz. UEL52727.02.2008, str.3

Prawo pocztowe
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Ustugami powszechnymi sg ustugi wymienione wprost w art. 45 Pp., $wiad-
czone w obrocie krajowym i zagranicznym obejmujace:

1y

2)

przyjmowanie, sortowanie, przemieszczanie i doreczanie:

a) przesytek listowych, w tym poleconych i z zadeklarowana warto-
$cia, o wadze do 2000 g i liczonych z tolerancja 2 mm wymiarach:

- maksymalnych - 900 mm, stanowigcych sume dtugosci,
szerokosci i wysokoSci, przy czym najwiekszy wymiar nie
moze przekroczy¢ 600 mm, a w przypadku przesyiki listo-
wej w formie rulonu - 1040 mm, stanowigcych sume dtugosci
i podwdjnej Srednicy, przy czym najwiekszy wymiar nie moze
przekroczy¢ 900 mm,

- minimalnych - 170 mm w przypadku przesytki listowej w for-
mie rulonu, stanowigcych sume dtugosci i podwodjnej sSredni-
cy, przy czym najwiekszy wymiar nie moze by¢ mniejszy niz
100 mm,

- minimalnych strony adresowej - 90 x 140 mm;

b) przesytek dla ociemniatych,

c) paczek pocztowych, w tym z zadeklarowang wartoscig, o masie
do 10 000 g i wymiarach, z ktérych najwiekszy nie przekracza
1500 mm, a suma dtugosci i najwiekszego obwodu mierzonego
w innym kierunku niz dtugo$¢ nie przekracza 3000 mm;

sortowanie, przemieszczanie i doreczanie nadestanych z zagranicy
paczek pocztowych o masie do 20 000 g i wymiarach, o ktérych mowa
w pkt 1 lit. c.

Zgodnie z ustawa Pp. ustugi powszechne moze wykonywac tylko opera-
tor wyznaczony i jest on jednocze$nie zobowigzany do ich $wiadczenia
w warunkach $cisle okreslonych przepisami prawa.

Obowigzek $wiadczenia ustug powszechnych (art. 46 ust. 1 Pp.) obejmuje
$Swiadczenia ustug powszechnych:

1y
2)

3)
4)
5)

w sposob jednolity w poréwnywalnych warunkach;

przy zapewnieniu na terytorium catego kraju rozmieszczenia: pla-
cowek pocztowych operatora wyznaczonego zgodnie z przepisami
rozporzadzenia Ministra Administracji i Cyfryzacji z dnia 29 kwiet-
nia 2013 r. w sprawie warunkéw wykonywania ustug powszechnych
przez operatora wyznaczonego (dalej: rozporzadzenie ws. warunkéw
wykonywania ustug powszechnych)*®® oraz nadawczych skrzynek
pocztowych odpowiedniego do zapotrzebowania na danym terenie;

z zachowaniem wskaznikow czasu przebiegu przesytek pocztowych;
po przystepnych cenach;

z czestotliwos$cig zapewniajaca co najmniej jedno opréznianie nadaw-
czej skrzynki pocztowej i doreczanie przesytek pocztowych, co naj-
mniej w kazdy dzieni roboczy i nie mniej niz przez pie¢ dni w tygodniu
z wytaczeniem dni ustawowo wolnych od pracy;

195 Dz. U. poz. 545 ze zm.
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6) w sposob umozliwiajacy uzyskanie przez nadawce dokumentu
potwierdzajacego odbior przesytki rejestrowane;.

Wspédlna cecha rynkoéw infrastrukturalnych jest wystepowanie na nich
szczegb6lnego typu organu - organu regulacyjnego. Obowigzek ustano-
wienia tego typu organu na rynkach wynika przede wszystkim z prawa
UE; w przypadku rynku pocztowego z DP. Dyrektywa ta, krajowy organ
regulacyjny definiuje, jako organ lub organy w kazdym panstwie czton-
kowskim, ktérym panstwo cztonkowskie powierza, miedzy innymi, funk-
cje regulacyjng objetg zakresem dyrektywy. Funkcja regulacyjna organu
regulacyjnego na rynku pocztowym polega na podejmowaniu ,dziatan
zmierzajacych zaréwno do wprowadzania konkurencji na rynku (regulacja
prokonkurencyjna), jak i do zapewnienia dostepu do ustug powszechnych
(regulacja prospoteczna)”.

Regulatorem rynku pocztowego w Polsce jest Prezes UKE. Pozycja ustro-
jowa oraz zakres zadan tego organu uregulowane zostaty w ustawie Pt. Pre-
zes UKE jest centralnym organem administracji rzgdowej - wtasciwym
w sprawach poczty (art. 190 ust. 3 Pt). Do zadan Prezesa UKE jako regula-
tora rynku pocztowego naleza: a) zadania z zakresu regulacji dziatalnosci
pocztowej; b) analizy i oceny funkcjonowania rynku ustug pocztowych;
c) podejmowanie interwencji w sprawach dotyczacych funkcjonowania
rynku ustug pocztowych; d) wykonywanie obowigzkéw na rzecz obronno-
$ci, bezpieczenstwa panstwa i porzadku publicznego; e) wspétpraca z kra-
jowymi i miedzynarodowymi organizacjami pocztowymi oraz wtasciwymi
organami innych panstw, w zakresie jego wtasciwosci; f) wspotpraca z Pre-
zesem UOKiK w sprawach dotyczacych przestrzegania praw podmiotow
korzystajacych z ustug pocztowych, przeciwdziatania praktykom ogranicza-
jacym konkurencje oraz antykonkurencyjnym koncentracjom operatoréw
pocztowych i ich zwigzkéw; g) wspotpraca z Komisjg Europejska i insty-
tucjami Unii Europejskiej oraz organami regulacyjnymi innych panstw
cztonkowskKich; h) przedstawianie KE informacji; i) kontrola obowigzku
umieszczania oddawczych skrzynek pocztowych (art. 192 ust. 1 Pt). Szcze-
gbétowe okreslenie zadan Prezesa UKE zawiera ustawa Pp., naleza do nich:
ustanowienie podmiotu do $wiadczenia ustug powszechnych (art. 71-80);
realizacja zadan dotyczacych operatora wyznaczonego w zakresie $wiad-
czenia przez niego ustug powszechnych (art. 45-65) i rachunkowoSci
regulacyjnej (art. 97-105); finansowanie obowigzku $wiadczenia ustug
powszechnych (art. 106-120) oraz dostep do elementéw infrastruktury
pocztowej operatora wyznaczonego (art. 66-70).

Dziatalno$¢ pocztowa jest dziatalnoscig regulowana w rozumieniu prze-
pis6w ustawy z dnia 6 marca 2018 r. - Prawo przedsiebiorcéw i wymaga
wpisu do rejestru operatoréw pocztowych, Organem wtasciwym w spra-
wach wpisu do rejestru jest Prezes UKE. (art. 61 8 Pp.)

Kazdy operator pocztowy, zgodnie z przepisami art. 43 Pp. jest obowigzany
do corocznego przedktadania Prezesowi UKE, do 31 marca, sprawozdania
z dziatalnoSci pocztowej w poprzednim roku.

W sprawozdaniu zamieszcza sie informacje (stanowigce tajemnice przed-
siebiorstwa) dotyczace:

Monitoring i kontrola
sposobu swiadczenia
powszechnych ustug
pocztowych przez
Prezesa UKE
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1) sprzedazy ustug pocztowych w ujeciu ilosciowym i wartoSciowym
w podziale na:
a) ustugi powszechne,
b) ustugi wchodzace w zakres ustug powszechnych,
c) przesytki kurierskie,
d) inne ustugi pocztowe;
2) S$redniorocznego zatrudnienia;

3) liczby placowek pocztowych, w tym jednostek organizacyjnych agen-
tow pocztowych;

4) liczby nadawczych skrzynek pocztowych oraz automatéw do poczto-
wej obstugi klientéw;

5) liczby i rodzajow ztozonych reklamacji, w podziale na ustugi, o kto-
rych mowa w pkt 1, sposobu ich rozpatrzenia oraz liczby i wysoko$ci
wyptaconych odszkodowan;

6) dostepu do elementéw infrastruktury pocztowej;

7) rzeczywistego obszaru wykonywanej dziatalno$ci pocztowej;
8) okresu wykonywania dziatalno$ci pocztowej;

9) formy prawnej przedsiebiorcy i danych teleadresowych;

10) przynaleznosci do grupy kapitatowej.

Prezes UKE, na podstawie informacji uzyskanych od operatoréw pocztowych
oraz podmiotow, corocznie, do 31 maja, przedktada ministrowi wtasciwemu
do spraw tacznosci raport o stanie rynku pocztowego za rok ubiegty tacznie
z wynikami kontroli dziatalnosci pocztowej oraz publikuje go w Biuletynie
Informacji Publicznej na stronie podmiotowej Prezesa UKE, z zachowaniem
wymogow dotyczacych ochrony tajemnicy przedsiebiorstwa.

Na pierwszy plan ustawy Pp. wyraZnie wysuwa sie $wiadczenie ustug
powszechnych przez operatora wyznaczonego. Z ta dzialalnoscia wiaze sie
rachunkowo$¢ regulacyjna oraz finansowanie ustug powszechnych.

Warunki wykonywania ustug powszechnych, przez operatora wyznaczonego
okresla rozporzadzenie ws. warunkéw wykonywania ustug powszechnych.

Wedtug § 3 ww. rozporzadzenia:
1. Przesytki pocztowe dorecza sie z zachowaniem wskaznikéw czasu
przebiegu przesytek pocztowych w obrocie krajowym.

2. Czas przebiegu przesytek pocztowych okreslany jest jako D + n, gdzie:
1) ,D” oznacza dzien zawarcia umowy:

a) w przypadku przesytek rejestrowanych - jest to ten sam dzien
albo dzien nastepny, jezeli umowa zostata zawarta po godzi-
nie, podanej przez operatora wyznaczonego do publicznej
wiadomosci, po ktorej traktuje on umowe jako zawarta w dniu
nastepnym,

b) w przypadku przesytek niebedacych przesytkami rejestrowa-
nymi jest to ten sam dzien albo dzien nastepny, jezeli wrzucenie
przesytki listowej do nadawczej skrzynki pocztowej nastapito
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po podanym na niej czasie ostatniego wyjmowania przesytek
pocztowych z tej skrzynki;
2) ,n” oznacza liczbe dni, ktére uptynety od dnia nadania do dnia
doreczenia przesytki pocztowe;.
Do czasu przebiegu przesytek pocztowych nie wlicza sie dni ustawowo
wolnych od pracy oraz sobdét.

Wskazniki czasu przebiegu przesytek pocztowych w obrocie krajo-
wym okresla zatagcznik nr 1 do rozporzadzenia.

Zgodnie z § 16:

1.

1y

Do przemieszczenia i doreczenia jest przyjmowana przesytka pocz-
towa opakowana:

odpowiednio do zawartosci, formy, masy i wielkosci, a takze w sposéb

zapewniajgcy zabezpieczenie przed czynnikami zewnetrznymi, niepo-

wodujacy uszkodzen przemieszczanych przesytek oraz niezagrazajacy
zdrowiu, zyciu, mieniu i Srodowisku naturalnemu;

2) przy uzyciu materiatow umozliwiajgcych wyrazne i trwate umiesz-
czenie oznaczenia adresata, adresu oraz innych niezbednych infor-
macji.

Nie jest przyjmowana do przemieszczenia i doreczenia przesytka pocz-

towa, na ktorej opakowaniu umieszczono metalowe lub plastikowe

klamry, spinacze, zszywki i inne podobne materiaty.

Do przemieszczenia i doreczenia jest przyjmowana przesytka pocz-
towa bez opakowania, jezeli przesytana rzecz:

1) nie jest narazona na uszkodzenie lub zaginiecie czeSci sktadowych,
2) nie moze uszkodzi¢ innych przesytek,
3) nie zagraza Srodowisku naturalnemu,

4) zostata oznaczona w sposéb trwaty i czytelny informacja identy-
fikujaca w sposob jednoznaczny adresata i nadawce oraz ich adre-
sami wraz z wtasciwymi kodami pocztowymi; wymaog oznaczenia
informacja identyfikujaca nadawce nie dotyczy kartki pocztowe;.

Do przemieszczenia i doreczenia jest przyjmowana przesytka z zade-

klarowang wartoscia, ktérej opakowanie:

1) jest wykonane z nieprzezroczystego materiatu,

2) uniemozliwia dostep do zawarto$ci przesytki bez pozostawienia
widocznych $laddéw,

3) umozliwia umieszczenie dodatkowych zabezpieczen w postaci
pieczeci lakowych, plomb, nalepek samoprzylepnych, tasmy samo-
przylepnej lub innego skutecznego $rodka.

Zgodnie z § 17.

1.

Do przemieszczenia i doreczenia, z zastrzezeniem § 16 ust. 3, jest

przyjmowana przesytka pocztowa oznaczona przez:

1) naniesienie w sposéb trwaty i czytelny na jej opakowaniu infor-
macji identyfikujacych w sposéb jednoznaczny adresata i nadawce
oraz ich adresy wraz z witasciwymi kodami pocztowymi,
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2) umieszczenie znaku optaty pocztowej lub oznaczenia stuzgcego
do potwierdzenia optacenia ustugi pocztowe;j.

2. W przypadku przesytki listowej opakowanej w koperte:

1) znak optaty pocztowej lub oznaczenie stuzace do potwierdzenia
optacenia ustugi pocztowej powinny by¢ umieszczone w gérnej
prawej cze$ci strony adresowej przesytki pocztowej w polu pro-
stokatnym o wysokos$ci 40 mm z tolerancja 2 mm, liczac od gornej
krawedzi, i dtugosci 74 mm, liczac od prawej krawedzi;

2) informacja identyfikujgca adresata powinna by¢ umieszczona
w dolnej prawej cze$ci strony adresowej przesytki pocztowej
w polu prostokatnym umieszczonym co najmniej w odlegtosci
40 mm od gérnej krawedzi koperty, z tolerancja 2 mm, i 15 mm
od prawej krawedzi oraz 15 mm od dolnej krawedzi i w maksymal-
nej odlegtosci 140 mm od prawej krawedzi;

3) informacja identyfikujgca nadawce powinna by¢ umieszczona
w gornej lewej czesci strony adresowej przesytki pocztowej;

4) dolna czes$¢ strony adresowej przesytki pocztowej o wysokosci 15
mm od dolnej krawedzi zarezerwowana jest na oznaczenia kodowe
nanoszone przez operatora wyznaczonego.

3. W przypadku kartki pocztowej — co najmniej potowa strony adreso-
wej kartki pocztowej jest przeznaczona na oznaczenie adresata i jego
adres wraz z wtasciwym kodem pocztowym, znak optaty pocztowe;j
i oznaczenia kodowe nanoszone przez operatora wyznaczonego. Znaki
optaty pocztowej umieszcza sie w prawym gérnym rogu tej potowy,
a dolna czes¢ strony adresowej kartki pocztowej o wysokosci 15 mm
zarezerwowana jest na oznaczenie kodowe nanoszone przez operatora
wyznaczonego.

4. W przypadku stosowania jako opakowania przesytki listowej koperty
z przezroczystym okienkiem adresowym, do przemieszczenia i dore-
czenia przyjmowana jest wytacznie przesytka pocztowa, ktorej
zawartosc¢ ztozona jest w taki sposéb, aby oznaczenie adresata i jego
adres wraz z wtasciwym kodem pocztowym pozostawat catkowi-
cie widoczny w polu okienka, nawet jesli zawarto$¢ przesunie sie
wewnatrz koperty.

5. W przypadku stosowania koperty jako opakowania przesytki pocz-
towej strone adresowa przesytki stanowi jej przednia cze$¢ bez skle-
jen, w innych przypadkach - gtadka czes$¢ opakowania o najwiekszej
powierzchni.

Zgodnie z § 18:

Strona adresowa paczki pocztowej nie moze by¢ mniejsza od minimalnych
wymiaréw okres$lonych dla strony adresowej przesytki listowej wynosza-
cych 90 x 140 mm.

Zgodnie z § 19:

1. W przypadku stwierdzenia uszkodzenia opakowania przesytki pocz-
towej operator wyznaczony powinien niezwtocznie zabezpieczy¢ jg
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w odpowiedni sposdb, a w przypadku znacznych uszkodzen przesytki
rejestrowanej - sporzadzi¢ protokolarny opis jej stanu, bez wgladu
w jej zawarto$¢, z zastrzezeniem ust. 2,

W przypadku stwierdzenia, ze w wyniku uszkodzenia przesytki reje-
strowanej moze wystapic dalsze uszkodzenie lub ubytek jej zawarto-
$ci, operator wyznaczony moze otworzyc¢ te przesytke w celu spraw-
dzenia stanu jej zawartosci i zabezpieczenia przed ewentualnym
dalszym uszkodzeniem lub ubytkiem, sporzadzajac protokét z prze-
prowadzonej czynnosci.

Przed doreczeniem przesyiki, o ktérej mowa w ust. 2, placéwka
oddawcza pisemnie zawiadamia adresata o:

1) stanie przesytki;

2) mozliwosci sprawdzenia zawartosci przesytki;

3) mozliwosci odbioru przesyiki, z zastrzezeniem roszczenia
o odszkodowanie;

4) terminie odbioru przesytki.

Uszkodzona przesytke rejestrowang wydaje sie wytacznie w placéwce
oddawcze;j.

Sprawdzenie zawarto$ci uszkodzonej przesytki rejestrowane;j
na wniosek adresata powinno nastapi¢ w jego obecnosci. Sprawdze-
nie to powinno by¢ potwierdzone protokotem. Adresat moze odméwic
pokwitowania odbioru uszkodzonej przesytki.

Jezeli adresat odmoéwit pokwitowania odbioru uszkodzonej przesytki
rejestrowanej lub nie zgtosit sie po jej odbiér w terminie okre$lonym
w zawiadomieniu, o ktorym mowa w § 37, przesytka zwracana jest
nadawcy.

Zgodnie z § 20:

1.

W razie stwierdzenia, Ze zawarto$¢ paczki pocztowej ulegta zepsuciu
w stopniu uniemozliwiajacym dalsze jej przemieszczanie, operator
wyznaczony moze Komisyjnie zniszczy¢ zepsutg zawartos$¢, sporza-
dzajac protokot z przeprowadzonej czynnosci.

0 zniszczeniu zawarto$ci paczki pocztowej operator wyznaczony
zawiadamia pisemnie nadawce.

Zgodnie z § 21:

1.

Przesytki rejestrowane dorecza sie zgodnie z art. 37 ustawy za pokwi-
towaniem odbioru, po stwierdzeniu tozsamosci osoby uprawnionej
do odbioru.

Doreczajacy przesytke moze odstapi¢ od Zadania okazania jednego
z dokumentéw, o ktéorych mowa w § 22, jezeli osoba uprawniona
do odbioru jest osobiscie znana doreczajgcemu.

Pokwitowanie odbioru przesytki rejestrowanej powinno zawiera¢ czy-
telny podpis odbiorcy i date odbioru.
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3a. !Jezeli odbiorca nie moze pokwitowac odbioru przesytki rejestrowanej,

4,

doreczajacy przesytke sam stwierdza date doreczenia oraz wskazuje
osobe, ktéra odebrata przesytke, i przyczyne braku jej podpisu.

Jezeli adresatem przesytki rejestrowanej jest osoba prawna lub jed-
nostka organizacyjna nieposiadajgca osobowosci prawnej, pokwitowa-
nie odbioru powinno zawierac czytelny podpis odbiorcy, date odbioru
i odcisk stempla firmowego, a w przypadku braku stempla firmowego
- informacje o dokumencie potwierdzajagcym uprawnienie do odbioru
przesytki.

Zgodnie z § 22%

1.

Stwierdzenia tozsamos$ci oséb uprawnionych do odbioru przesytek
rejestrowanych dokonuje sie na podstawie jednego z nastepujacych
dokumentéw:

1) dowodu osobistego,
2) paszportu,
3) prawa jazdy,

4) innego dokumentu z fotografia, odciskiem pieczeci urzedowej
z wizerunkiem orta oraz podpisem jego posiadacza,

5) w przypadku cudzoziemcédw nieposiadajacych zadnego z dokumen-
tow, o ktérych mowa w pkt 1-4, innego dokumentu stwierdzaja-
cego tozsamos¢.

Stwierdzenia tozsamos$ci oséb uprawnionych do odbioru przesytek
rejestrowanych mozna dokonac réwniez na podstawie dokumentu
elektronicznego, o ktérym mowa w art. 19e ust. 2 pkt 1 ustawy z dnia
17 lutego 2005 r. o informatyzacji dziatalno$ci podmiotéw realizuja-
cych zadania publiczne (Dz. U.z 2017 r. poz. 570, z 2018 r. poz. 1000,
154411669 oraz z 2019 r. poz. 60 i 534), przez okazanie tego doku-
mentu na ekranie urzadzenia mobilnego osobie stwierdzajacej tozsa-
mos¢.

Zgodnie z § 23:

1.

Odmowe pokwitowania odbioru przesytki rejestrowanej uwaza sie
za odmowe jej przyjecia. W takiej sytuacji przesytka rejestrowana
zwracana jest nadawcy. Za czynno$ci zwigzane ze zwrotem operator
wyznaczony pobiera od nadawcy optate nie wyzszg jednak niz optata
pobierana za przyjecie, sortowanie, przemieszczenie i doreczenie prze-
sytki tego samego rodzaju.

Nie traktuje sie jako odmowy przyjecia przesytki rejestrowanej
odmowy pokwitowania odbioru przez osobe petnoletnig zamieszkatg
wraz z adresatem, a niebedaca jego petnomocnikiem lub przedstawi-
cielem ustawowym. Przepis § 34 ust. 1 stosuje sie odpowiednio.

Zawarcie umowy o $wiadczenie ustugi pocztowej nastepuje m.in. przez:
wrzucenie przesytki listowej, z wytgczeniem przesytek rejestrowanych oraz
podlegajacych ustawowemu zwolnieniu z optat pocztowych, do nadawczej
skrzynki pocztowej operatora pocztowego (art. 15 ust. 2 Pp.);
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W tym przypadku, zgodnie z art. 19 ust. 1 Pp. operator pocztowy $wiad-
czacy ustugi pocztowe jest obowigzany do umieszczania na instalowanych
przez siebie nadawczych skrzynkach pocztowych informacji umozliwiaja-
cych jego identyfikacje.

Wymagania, jakim powinny odpowiada¢ nadawcze skrzynki pocztowe,
majac na uwadze zapewnienie dostepu do nadawczych skrzynek poczto-
wych oraz do informacji o ograniczonym obszarze doreczania przesytek
listowych wrzuconych do nadawczych skrzynek pocztowych, okreslone
sg w rozporzadzeniu Ministra Administracji i Cyfryzacji z dnia 14 marca
2014 r. w sprawie nadawczych skrzynek pocztowych.

Konstrukcja skrzynki oraz materiat, z ktérego jest wykonana, musza
zapewnia¢ ochrone znajdujacych sie wewnatrz przesytek listowych
w szczegdlnosci przed kradziezg oraz w zakresie poufnosci, zabezpiecze-
nia przeciwpozarowego, a takze przed szkodliwym wptywem warunkéw
atmosferycznych.

Skrzynka musi tez posiada¢ zamkniecie, ktérego konstrukcja zapewnia
dostep do zawartosci skrzynki w celu wyjecia z niej przesytek listowych
wylgcznie przez uprawnionego operatora pocztowego.

Zgodnie z § 26 rozporzadzenia ws. warunkéw wykonywania ustug
powszechnych:

1. Procentowy udziat nadawczych skrzynek pocztowych umieszczo-
nych w sposéb i w miejscu umozliwiajgcym korzystanie z nich osobie
niepetnosprawnej, poruszajacej sie za pomoca wézka inwalidzkiego,
w szczego6lnosci skrzynek instalowanych w placowkach pocztowych
operatora wyznaczonego lub na nieruchomos$ciach uzytkowanych
przez te placowki, w ogélnej liczbie nadawczych skrzynek pocztowych
instalowanych w miejscowym obszarze pocztowym przez operatora
wyznaczonego nie moze by¢ nizszy niz 95%.

2. Liczba nadawczych skrzynek pocztowych instalowanych przez opera-
tora wyznaczonego w miejscowym obszarze pocztowym umieszczo-
nych w sposoéb, o ktérym mowa w ust. 1, powinna by¢ dostosowana
do potrzeb lokalnej spotecznosci.

Zgodnie z § 24 rozporzadzenia Ministra Administracji i Cyfryzacji z dnia
29 kwietnia 2013 r. w sprawie warunkéw wykonywania ustug powszech-
nych przez operatora wyznaczonego:

1. Jedna stata placéwka pocztowa operatora wyznaczonego, liczac $red-
nio w skali kraju, przypada na 6000 mieszkancéw na terenie gmin
miejskich i gmin miejsko-wiejskich.

2. Jedna placéwka pocztowa operatora wyznaczonego, liczac Srednio
w skali kraju, przypada na 85 km? powierzchni w gminach wiejskich.

3. W kazdej gminie powinna by¢ uruchomiona co najmniej jedna stata
placéwka pocztowa operatora wyznaczonego.

4. Wskazniki, o ktérych mowa w ust. 1-3, nie obejmuja nadawczych
skrzynek pocztowych.
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5. Lokalizacja placéwek pocztowych operatora wyznaczonego, o ktorych
mowa w ust. 1-3, uwzglednia wystepujace na danym obszarze zapo-
trzebowanie na ustugi.

Placéwki pocztowe operatora wyznaczonego powinny by¢ czynne
we wszystkie dni robocze, z wyjatkiem sobét, co najmniej pie¢ dni w tygo-
dniu, a jezeli w tygodniu przypada dzien ustawowo wolny od pracy, liczba
ta moze by¢ odpowiednio nizsza - § 25 ww. rozporzadzenia

Przepisy rozporzadzenia Ministra Infrastruktury dnia 12 kwietnia 2002 r.
w sprawie warunkéw technicznych, jakim powinny odpowiada¢ budynki
i ich usytuowanie (dalej: rozporzadzenie ws. warunkéw technicznych)
okres$laja warunki i wymagania techniczne dostosowane do potrzeb specy-
fiki poszczeg6lnych rodzajéw obiektéw budowlanych, w tym uzyteczno$ci
publicznej i zwigzanych z nimi urzadzen.

Przepisy te maja na celu m.in. zapewnienie w tych obiektach odpowied-
nich warunkéw uzytkowania z uwzglednieniem potrzeb oséb niepeino-
sprawnych.

Wobec powyzszego zgodnie z przepisami § 16 rozporzadzenia ws. warun-
kéw technicznych do wejs¢ do budynkdw uzytecznosci publicznej, powinny
by¢ doprowadzone od dojs$¢ i dojazdow, utwardzone dojscia o szeroko$ci
minimalnej 1,5 m, przy czym co najmniej jedno dojscie powinno zapewniaé
osobom niepetnosprawnym dostep do catego budynku lub tych jego czesci,
z ktorych osoby te moga korzystac.

Zagospodarowujac dziatke budowlang, nalezy urzadzi¢, stosownie do jej
przeznaczenia i sposobu zabudowy, stanowiska postojowe dla samocho-
dow uzytkownikow statych i przebywajgcych okresowo, w tym réwniez
stanowiska postojowe dla samochodéw, z ktorych korzystaja osoby niepet-
nosprawne - (§ 18 rozporzadzenia ws. warunkéw technicznych)

Bramy i furtki w ogrodzeniu, zgodnie z § 42 rozporzadzenia ws. warunkow
technicznych nie moga otwierac sie na zewnatrz dziatki, przy czym furtki
w ogrodzeniu przy budynkach uzytecznosci publicznej nie moga utrudnia¢
dostepu do nich osobom niepetnosprawnym poruszajacym sie na wozkach
inwalidzkich.

Budynek uzytecznosci publicznej, zgodnie z § 54 rozporzadzenia ws.
warunkdow technicznych nalezy wyposazy¢ w dZwig osobowy oraz zapew-
ni¢ dojazd z poziomu terenu i dostep na wszystkie kondygnacje uzytkowe
osobom niepelnosprawnym. W przypadku wbudowywania lub przybudo-
wywania szybu dZwigowego do istniejgcego budynku dopuszcza sie usytu-
owanie drzwi przystankowych na poziomie spocznika miedzypietrowego,
jezeli zostanie zapewniony dostep do kondygnacji uzytkowej osobom
niepetnosprawnym.

Potozenie drzwi wejsciowych do budynkéw uzytecznosci publicznej oraz
ksztatt i wymiary pomieszczen wejSciowych powinny, zgodnie z § 61 rozpo-
rzadzenia ws. warunkow technicznych umozliwia¢ dogodne warunki ruchu,
w tym réwnieZ osobom niepetnosprawnym. Warunki techniczne tych wejsé¢
okreslone sg w § 62 tego rozporzadzenia.
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Pochylnie przeznaczone dla oséb niepetnosprawnych, wedtug przepiséw
§ 71 rozporzadzenia ws. warunkéw technicznych powinny mie¢ szeroko$¢
ptaszczyzny ruchu 1,2 m, krawezniki o wysokosci co najmniej 0,07 m i obu-
stronne porecze odpowiadajgce warunkom okreslonym w § 298, przy czym
odstep miedzy nimi powinien miesci¢ sie w granicach od 1 m do 1,1 m. Dtu-
gos$¢ poziomej ptaszczyzny ruchu na poczatku i na koricu pochylni powinna
wynosi¢ co najmniej 1,5 m. Powierzchnia spocznika przy pochylni dla oséb
niepetnosprawnych poruszajacych sie na wézkach inwalidzkich powinna
mie¢ wymiary co najmniej 1,5 x 1,5 m poza polem otwierania skrzydta
drzwi wej$ciowych do budynku.

Pomieszczenia ogélnodostepne ze zréznicowanym poziomem pod-
16g w budynku uzytecznosci publicznej powinny by¢ przystosowane
do ruchu os6b niepelnosprawnych - § 74 rozporzadzenia ws. warunkéw
technicznych.

W budynku uzyteczno$ci publicznej drzwi wewnetrzne, z wyjatkiem drzwi
do pomieszczen technicznych i gospodarczych, powinny mie¢ co najmniej
szerokos$¢ 0,9 m i wysokos¢ 2 m w $wietle o$cieznicy i nie powinny mie¢
progéw - § 75 rozporzadzenia ws. warunkéw technicznych.

Schody zewnetrzne i wewnetrzne w budynku uzyteczno$ci publicznej, stu-
z3ace do pokonania wysokos$ci przekraczajacej 0,5 m, powinny by¢, zgodnie
z przepisami § 296 rozporzadzenia ws. warunkow technicznych, zaopa-
trzone w balustrady lub porecze przyscienne, umozliwiajace lewo- i prawo-
stronne ich uzytkowanie. Przy szerokos$ci biegu schodéw wiekszej niz 4 m
nalezy zastosowa¢ dodatkowgq balustrade posrednig. Wymogi techniczne
dotyczace balustrad zawiera § 298 ww. rozporzadzenia.

Jednym z wielu obowigzkéw natozonych na PP S.A., zwigzanych ze statusem
operatora wyznaczonego jest obowigzek prowadzenia rachunkowosci regu-
lacyjnej i kalkulacji kosztow. Jest to obowigzek bezwzgledny a regulator
rynku niema mozliwo$ci ani na wniosek, ani z urzedu zwolnienia operatora
wyznaczonego z jego realizacji.

Rachunkowos¢ regulacyjna to szczeg6lny, wystepujacy m.in. na rynku
tacznosci rodzaj rachunkowosci, prowadzony w celu rozdzielenia kosztow
przedsiebiorstwa na poszczegolne ustugi. Kalkulacja kosztéw to czynno$¢
obliczeniowa, ktéra jest przeprowadzana w celu ustalenia ceny jednost-
kowej produktu a w konsekwencji - jego efektywnosci finansowej dla
przedsiebiorstwa.

Cele i zasady rachunkowosci regulacyjnej i kalkulacji kosztéw zostaty
okres$lone w rozdziale 9 ustawy Pp. (art. 97-105). Natomiast Minister
Administracji i Cyfryzacji majac na uwadze rzetelnos¢, przejrzystos¢ oraz
kompletnos$¢ sprawozdan z prowadzonej rachunkowosci regulacyjnej oraz
wynikéw kalkulacji kosztdw, sprawnos$¢ uzgadniania projektéw instrukeji
rachunkowosci regulacyjnej i opisu kalkulacji kosztéw oraz koniecznos$¢
ochrony podmiotéw korzystajacych z ustug pocztowych przed naduzywa-
niem przez operatora wyznaczonego pozycji rynkowej, a takze konieczno$¢
umozliwienia dziatalnosci kontrolnej Prezesowi UKE wobec dziatalnosci
wykonywanej przez operatora wyznaczonego, wydat rozporzadzenie z dnia

Rozliczenie
powszechnych ustug
pocztowych

57



58

Rozpatrywania

skarg, reklamacji i
whnioskow dotyczacych
powszechnych ustug
pocztowych

ZAEACZNIKI

6 maja 2013 r. w sprawie prowadzenia przez operatora wyznaczonego
do $wiadczenia ustug powszechnych rachunkowosci regulacyjnej i kalku-
lacji kosztow ustug powszechnych*¢,

Skarga jest srodkiem kontroli wszelkiej dziatalnos$ci (w tym zaniechan) apa-
ratu panstwowego Przedmiotem skargi moze by¢ zatem dowolna sprawa
dotyczaca funkcjonowania organu lub instytucji zobowigzanej do przyjmo-
wania skargi. Natomiast przedmiotem wniosku moga by¢ wszelkie sprawy,
ktére sprzyjaja optymalizacji dziatania administracji).

Postepowanie skargowe i wnioskowe jako odrebny rodzaj postepowania
zostanie uruchomione, gdy skarga lub wniosek nie daje podstaw do Zgdania
wszczecia postepowania administracyjnego ogélnego ani szczegdlnego,
a takZe nie moze stanowi¢ podstawy wniesienia powddztwa ani wniosku
czy skargi zmierzajacych do wszczecia postepowania sagdowego. Postepo-
wanie skargowe i wnioskowe przeprowadzane jest zgodnie z przepisami
Dziatu VII (art. 221 - 259 Kpa - ustawa z dnia 14 czerwca 1960 r. Kodeks
postepowania administracyjnego®®”.

Prawo sktadania skarg i wnioskéw przystuguje kazdemu. Przepis ten
wskazuje na szerokie rozumienie pojecia organu panstwowego na tle poste-
powania w sprawie skarg i wnioskéw. Szeroki zakres podmiotowy tego
postepowania zostat wyznaczony w art. 63 Konstytucji, wedtug ktérego
skargi i wnioski mogg by¢ sktadane do organéw wtadzy publicznej oraz
do organizacji i instytucji spotecznych w zwigzku z wykonywanymi przez
nie zadaniami zleconymi z zakresu administracji publicznej. Przedmiotem
skargi zgodnie z art. 227 Kpa moze by¢ w szczeg6lnosci zaniedbanie lub
nienalezyte wykonywanie zadan przez wtasciwe organy albo przez ich pra-
cownikéw, naruszenie praworzadnosci lub intereséw skarzacych, a takze
przewlekte lub biurokratyczne zatatwianie spraw.

Organizacje przyjmowania skarg i wnioskéw okresla art. 253 Kpa, zgodnie
z ktérym wtasciwe organy obowiazane sa przyjmowac obywateli w spra-
wach skarg i wnioskéw w ustalonych przez siebie dniach i godzinach.
Ponadto kierownicy tych organéw lub wyznaczeni przez nich zastepcy
obowigzani sg przyjmowac obywateli w sprawach skarg i wnioskéw co naj-
mniej raz w tygodniu. Dni i godziny przyje¢ powinny by¢ dostosowane
do potrzeb ludnosci, przy czym przynajmniej raz w tygodniu przyjecia
powinny sie odbywa¢ w ustalonym dniu po godzinach pracy. Informacja
o dniach i godzinach przyje¢ powinna by¢ wywieszona na widocznym miej-
scu w siedzibie danej jednostki organizacyjnej oraz w podporzadkowanych
jej jednostkach organizacyjnych.

Witasciwe organy maja obowigzek, okreslony w art. 254 Kpa, rejestracji
i przechowywania sktadanych do nich i przekazywanych im skarg i wnio-
skow. Skargi i wnioski oraz zwigzane z nimi pisma i inne dokumenty
rejestruje sie i przechowuje w sposéb utatwiajacy kontrole przebiegu
i terminéw zatatwiania poszczego6lnych skarg i wnioskow.

196 Dz. U. poz. 542
197 Dz.U.z 2020 r. poz. 256, ze zm.
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Rada Ministréw wydata, rozporzadzenie z dnia 8 stycznia 2002 roku
w sprawie organizacji przyjmowania i rozpatrywania skarg i wnioskow?*°8,
Zgodnie z przepisami tego rozporzadzenia skarge lub wniosek adresowane
do wtasciwego organu i przestane w odpisie do innego organu rozpatruje
i zatatwia, w ramach swojej wtasciwosci, organ, do ktérego byty adreso-
wane - § 2.

Przyjmowanie i koordynowanie rozpatrywania skarg i wnioskéw powierza
sie wyodrebnionej komorce organizacyjnej lub imiennie wyznaczonym
pracownikom - § 3 ust. 1, przy czym skargi i wnioski niezawierajace
imienia i nazwiska (nazwy) oraz adresu wnoszacego pozostawia sie bez
rozpoznania.

Jezeli z tresci skargi lub wniosku nie mozna nalezycie ustali¢ ich przed-
miotu, wzywa sie wnoszacego skarge lub wniosek do ztozenia, w terminie
siedmiu dni od dnia otrzymania wezwania, wyjasnienia lub uzupetienia,
Z pouczeniem, ze nieusuniecie tych brakéw spowoduje pozostawienie
skargi lub wniosku bez rozpoznania. Natomiast jezeli rozpatrzenie skargi
lub wniosku wymaga uprzedniego zbadania i wyjasnienia sprawy, organ
wtasciwy do rozpatrzenia skargi lub wniosku, zgodnie z § 9 powyzszego
rozporzadzenia zbiera niezbedne materiaty. W tym celu moze zwrdcic sie
do innych organéw o przekazanie niezbednych materiatow i wyjasnien.

W sytuacji gdy skarga lub wniosek dotyczy kilku spraw podlegajacych
rozpatrzeniu przez rézne organy, organ, do ktérego wniesiono skarge lub
wniosek dziatajac na podstawie § 10, rozpatruje sprawy nalezace do jego
wtasciwosci, a pozostate przekazuje niezwtocznie, nie pézniej jednak niz
w terminie siedmiu dni, wtasciwym organom, przesytajac odpis skargi lub
wniosku, i zawiadamia o tym réwnocze$nie wnoszacego skarge lub wniosek.

Organ wiasciwy do zatatwienia skargi powinien zatatwi¢ skarge bez zbed-
nej zwtoki, nie pézniej jednak niz w ciggu miesigca (art. 237 Kpa). Ponadto
postowie na Sejm, senatorowie i radni, ktérzy wniesli skarge we wiasnym
imieniu albo przekazali do zatatwienia skarge innej osoby, powinni by¢
zawiadomieni o sposobie zatatwienia skargi, a gdy jej zatatwienie wymaga
zebrania dowodéw, informacji lub wyjasnien - takze o stanie rozpatrzenia
skargi, najpdzniej w terminie czternastu dni od dnia jej wniesienia albo
przekazania. O sposobie zatatwienia skargi organ wtasciwy do zatatwienia
skargi zawiadamia skarzacego.

Zgodnie z art. 257 Kpa zwierzchni nadzo6r nad przyjmowaniem i zata-
twianiem skarg i wnioskéw sktadanych do jednostek organizacyjnych
sprawuje Prezes Rady Ministréw. Ponadto, gdy chodzi o skargi zatatwiane
przez pozostate organy panstwowych jednostek organizacyjnych nadzor
i kontrole nad przyjmowaniem i zatatwianiem skarg i wnioskow, zgodnie
z przepisami art. 258 Kpa sprawujg organy wyzszego stopnia oraz wtasciwe
organy naczelne. Organy, o ktérych mowa w art. 258, dokonujg okresowo,
nie rzadziej niz raz na dwa lata, ocen przyjmowania i zatatwiania skarg
i wnioskéw przez organy i jednostki organizacyjne poddane ich nadzorowi.
W wyniku przeprowadzonych kontroli oraz ocen organy te daza do usu-

108 Dz, U.z2002r. Nr 5, poz. 46.
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niecia przyczyn skarg oraz do pelnego wykorzystania wnioskéw w celu
polepszenia dziatalno$ci poszczegoélnych organdw i innych panstwowych
jednostek organizacyjnych.

Ustawa Pp. w art. 87 i 88 wprowadza limitowana odpowiedzialno$¢ ope-
ratoré6w pocztowych za niewykonanie lub nienalezyte wykonanie ustug
pocztowych, modyfikujac w tym zakresie og6lng regute prawa cywilnego,
dotyczaca pelnego pokrycia szkody przez dtuznika. Dotyczy to w szczeg6l-
nosci operatora wyznaczonego - PP S.A. w zwigzku ze $§wiadczeniem ustug
powszechnych.

Na podstawie art. 87 ust. 4 Pp. operator wyznaczony - PP S.A. odpowiada
za niewykonanie lub nienalezyte wykonanie ustugi powszechnej, chyba ze
niewykonanie lub nienalezyte wykonanie nastgpito wskutek strajku pra-
cownikow tego operatora przeprowadzonego zgodnie z obowigzujgcymi
w tym zakresie przepisami.

Na postawie art. 92 Pp. w przypadku niewykonania lub nienalezytego
wykonania ustugi pocztowej prawo wniesienia reklamacji przystuguje
nadawcy oraz adresatowi - w przypadku gdy nadawca zrzeknie sie
na jego rzecz prawa dochodzenia roszczen albo gdy przesytka pocztowa
lub kwota pieniezna okre$lona w przekazie pocztowym zostanie dore-
czona adresatowi.

Majac na uwadze maksymalne uproszczenie procedur reklamacyjnych
w obrocie krajowym, zapewnienie ich przejrzystosci oraz niezbedna
ochrone interesu nadawcy i adresata, zakres odpowiedzialnosci opera-
tora wyznaczonego z tytutu niewykonania lub nienalezytego wykonania
ustug powszechnych oraz sposdéb swiadczenia tych ustug Minister Admi-
nistracji i Cyfryzacji wydat rozporzadzenie w sprawie reklamacji ustugi

pocztowej*°°,

Zgodnie z art. 94 Pp. prawo dochodzenia roszczen okreslonych w ustawie
w zakresie niewykonania lub nienalezytego wykonania ustugi powszechnej
w postepowaniu sgdowym lub postepowaniu w sprawie pozasagdowego
rozwigzywania sporéw konsumenckich przystuguje nadawcy albo adresa-
towi po wyczerpaniu drogi postepowania reklamacyjnego.

Spér cywilnoprawny miedzy nadawca albo adresatem a operatorem pocz-
towym moze by¢ zakonczony ugoda w drodze postepowania w sprawie
pozasadowego rozwigzywania sporéw konsumenckich (art. 95 ust. 1 Pp.)

Postepowanie w sprawie pozasadowego rozwigzywania sporow konsu-
menckich prowadzi Prezes UKE, ktéry w tym zakresie jest podmiotem
uprawnionym do prowadzenia postepowania w sprawie pozasgdowego
rozwigzywania sporéow konsumenckich w rozumieniu ustawy z dnia
23 wrze$nia 2016 r. o pozasagdowym rozwigzywaniu sporéw konsumenc-
kich*°,

199 Rozporzadzenie Ministra Administracji i Cyfryzacji z dnia 26 listopada 2013 r. w sprawie
reklamacji ustugi pocztowej - Dz. U.z 2019 r. poz. 474) .

110 Dz, U. poz. 1823.
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Do wniosku o wszczecie postepowania w sprawie pozasgdowego rozwigzy-
wania sporéw konsumenckich dotgcza sie uzasadnienie zadania strony oraz
kopie posiadanych przez wnioskodawce dokumentéw potwierdzajacych
informacje zawarte we wniosku. Prezes UKE odmawia rozpatrzenia sporu
w przypadku, gdy jego przedmiot wykracza poza kategorie sporéw objete
wtasciwoscia Prezesa UKE.

Prezes UKE moze odmoéwié rozpatrzenia sporu w przypadku, gdy:

1) wnioskodawca nie podjatl przed ztoZzeniem wniosku o wszczecie poste-
powania w sprawie pozasgdowego rozwigzywania sporéw konsu-
menckich proby kontaktu z operatorem pocztowym i bezpos$redniego
rozwiagzania sporu;

2) spor jest btahy lub wniosek o wszczecie postepowania w sprawie
pozasadowego rozwigzywania sporéw konsumenckich spowoduje
ucigzliwosci dla operatora pocztowego;

3) sprawa o to samo roszczenie miedzy tymi samymi stronami jest
w toku albo zostata juz rozpatrzona przez Prezesa UKE, inny wtasciwy
podmiot albo sad;

4) warto$¢ przedmiotu sporu jest nizsza od progu finansowego okreslo-
nego w przepisach wykonawczych wydanych na podstawie ust. 12;

5) wnioskodawca ztozyl wniosek o wszczecie postepowania w sprawie
pozasadowego rozwigzywania sporéw konsumenckich po uptywie
roku od dnia, w ktérym podjat prébe kontaktu z operatorem poczto-
wym i bezposredniego rozwigzania sporu;

6) rozpatrzenie sporu spowodowatoby powazne zaktdcenie dziatania
Prezesa UKE;

7) wnioskodawca nie wyczerpat drogi postepowania reklamacyjnego
w przypadku niewykonania lub nienalezytego wykonania ustugi
powszechne;j.

W toku postepowania w sprawie pozasagdowego rozwigzywania sporow
konsumenckich Prezes UKE zapoznaje operatora pocztowego z roszcze-
niem adresata albo nadawcy, przedstawia stronom sporu przepisy prawa
majace zastosowanie w sprawie oraz propozycje rozwigzania sporu.

Minister Infrastruktury i Budownictwa majac na uwadze koniecznos¢
zapewnienia tatwego dostepu do postepowania, sprawnego rozwigzywania
sporow oraz bezstronnego i niezaleznego prowadzenia postepowania wta-
$ciwy do spraw tgcznosci okreslit, w drodze rozporzadzenia przebieg poste-
powania w sprawie pozasgdowego rozwigzywania sporéw konsumenckich
z zakresu ustug pocztowych prowadzonego przez Prezesa UKE''™,

111 Rozporzadzenie Ministra Infrastruktury i Budownictwa z dnia 17 stycznia 2017 r. w sprawie
postepowania w sprawie pozasagdowego rozwigzywania sporéw konsumenckich z zakresu ustug
pocztowych prowadzonego przez Prezesa Urzedu Komunikacji Elektronicznej (Dz. U. poz. 139).
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6.3. Wykaz aktow prawnych dotyczacych kontrolowanej

1.

10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

dzialalnosci

Ustawa z dnia 23 listopada 2012 r. Prawo pocztowe (Dz. U. z 2020 .
poz. 1041, ze zm.).

. Ustawa zdnia 16 lipca 2004 r. Prawo telekomunikacyjne (Dz.U.z 2019 .

poz. 2460, ze zm.).

. Ustawa z dnia 6 marca 2018 . - Prawo przedsiebiorcow (Dz. U.z 2019 .

poz. 1292, ze zm.).

. Ustawa z dnia 23 kwietnia 1964 r. - Kodeks cywilny (Dz. U. z 2020 .

po0z.1740, ze zm.).

.Ustawa z dnia 14 czerwca 1960 r. Kodeks postepowania

administracyjnego (Dz. U.z 2020 r. poz. 256, ze zm.).

. Ustawa z dnia 29 wrze$nia 1994 r. o rachunkowosci (Dz. U. z 2019 r.

poz.351, ze zm.).

. Ustawa z dnia 23 wrze$nia 2016 r. o pozasagdowym rozwigzywaniu

sporéw konsumenckich (Dz. U. poz. 1823).

. Ustawa z dnia 21 listopada 1967 r. o powszechnym obowigzku obrony

Rzeczypospolitej Polskiej (Dz. U. z 2019 r. poz. 154, ze zm.).

. Ustawa z dnia 10 maja 2018 r. o ochronie danych osobowych (Dz. U.

z 2019 r. poz. 1781).

Ustawa z dnia 16 kwietnia 2020 r. o szczeg6élnych instrumentach
wsparcia w zwiazku z rozprzestrzenianiem sie wirusa SARS-CoV-2
(Dz. U. poz. 695, ze zm.).

Dyrektywa 97/67/WE Parlamentu Europejskiego i Rady z dnia
15 grudnia 1997 r. w sprawie wspdlnych zasad rozwoju rynku
wewnetrznego ustug pocztowych Wspélnoty oraz poprawy jakosci
ustug (Dz. Urz. UE L 15 z 21.01.1998, str. 14, ze zm.).

Dyrektywa 2002/39/WE Parlamentu Europejskiego i Rady z dnia
10 czerwca 2002 r. zmieniajacej dyrektywe 97/67/WE w zakresie
dalszego otwarcia na konkurencje wspdlnotowych ustug pocztowych
(Dz.Urz. UEL 176 2 5.07.2002, str.21).

Dyrektywa 2008/6/WE Parlamentu Europejskiego i Rady z dnia
20 lutego 2008 r. zmieniajacej Dyrektywe 97/67/WE w odniesieniu
do petnego urzeczywistnienia rynku wewnetrznego i ustug pocztowych
Wspo6lnoty (Dz. Urz. UE L. 52 z 27.02.2008, str.3).

Rozporzadzenie Parlamentu Europejskiego i Rady (UE) 2016/679
z 27 kwietnia 2016 r. w sprawie ochrony oséb fizycznych w zwiazku
z przetwarzaniem danych osobowych i w sprawie swobodnego
przeptywu takich danych oraz uchylenia dyrektywy 95/46 /WE (Dz. U.
UE L 191 7 4.05.2016, str. 1).

Rozporzadzenie Ministra Infrastruktury dnia 12 kwietnia 2002 r.
w sprawie warunkow technicznych, jakim powinny odpowiadac
budynki i ich usytuowanie (Dz. U. z 2019 r. poz.1065).

Rozporzadzenie Ministra Administracji i Cyfryzacji z dnia 26 lipca
2013 r. w sprawie wzoru wniosku o wpis do rejestru operatorow
pocztowych oraz wzoru zgloszenia dotyczacego prowadzenia
dziatalno$ci pocztowej (Dz. U. poz. 1024).
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17.

18.

19.

20.

21.

22.

23.

24,

25.

26.

27.

28.

29.

30.

31.

Rozporzadzenie Ministra Administracji i Cyfryzacji z dnia 14 marca
2014 r. w sprawie nadawczych skrzynek pocztowych (Dz. U. poz. 381).
Rozporzadzenie Ministra Administracji i Cyfryzacji z dnia 3 kwietnia
2014 r. w sprawie oddawczych skrzynek pocztowych (Dz. U. poz. 506).
Rozporzadzenie Ministra Administracji i Cyfryzacji z dnia 26 listopada
2013 r. w sprawie wzoru formularza stuzacego do przedktadania
Prezesowi Urzedu Komunikacji Elektronicznej sprawozdania
z dziatalnosci pocztowej (Dz. U. poz. 1489).

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

Rozporzadzenie Ministra Administracji i Cyfryzacji dnia 6 maja 2013 r.
w sprawie metodologii ustalania maksymalnych rocznych pozioméw
optat za ustugi powszechne (Dz. U. poz. 543).

Rozporzadzenie Ministra Administracji i Cyfryzacji z dnia 25 listopada
2013 r. w sprawie konkursu na operatora pocztowego wyznaczonego
do $wiadczenia ustug powszechnych (Dz. U. poz. 1466).
Rozporzadzenie Rady Ministrow z dnia 18 lipca 2018 r. w sprawie
wykonywania przez operator6w pocztowych zadan na rzecz
obronno$ci.

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

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

Rozporzadzenie Ministra Administracji i Cyfryzacji z dnia 5 marca
2014 r. w sprawie danych niezbednych do przygotowania systemow
tacznosci na potrzeby obronne panstwa (Dz. U. poz. 368).
Rozporzadzenie Ministra Administracji i Cyfryzacji z dnia 26 listopada
2013 r. w sprawie reklamacji ustugi pocztowej (Dz. U. z 2019 . poz. 474).
Rozporzadzenie Ministra Infrastruktury i Budownictwa z dnia
17 stycznia 2017 r. w sprawie postepowania w sprawie pozasgdowego
rozwigzywania sporéw konsumenckich z zakresu ustug pocztowych
prowadzonego przez Prezesa Urzedu Komunikacji Elektronicznej
(Dz. U. poz. 139).

Rozporzadzenie Ministra Administracji i Cyfryzacji z dnia 6 maja
2013 r. w sprawie prowadzenia przez operatora wyznaczonego
do $wiadczenia ustug powszechnych rachunkowosci regulacyjnej
i kalkulacji kosztow ustug powszechnych (Dz. U. poz. 542).
Rozporzadzenie Ministra Administracji i Cyfryzacji z dnia 30 kwietnia
2013 r. w sprawie kalkulacji kosztu netto obowigzku $wiadczenia ustug
powszechnych (Dz. U.z 2018 . poz. 978).

Rozporzadzenie Rady Ministréw z dnia 8 stycznia 2002 roku w sprawie
organizacji przyjmowania i rozpatrywania skarg i wnioskéw (Dz. U.
z 2002 . Nr 5, poz. 46).

63



64

ZAEACZNIKI

6.4. Wykaz podmiotow, ktorym przekazano informacje

O 00 N O U1 A~ W N -

[
N = O

o wynikach kontroli

. Prezydent Rzeczypospolitej Polskiej

. Marszatek Sejmu Rzeczypospolitej Polskiej

. Marszatek Senatu Rzeczypospolitej Polskiej

. Prezes Rady Ministrow

. Prezes Trybunatu Konstytucyjnego

. Rzecznik Praw Obywatelskich

. Przewodniczacy Sejmowej Komisji do Spraw Kontroli Pafistwowej
. Przewodniczacy Sejmowej Komisji Infrastruktury
. Przewodniczacy Senackiej Komisji Infrastruktury
. Minister Aktywdéw Panstwowych

. Prezes Urzedu Komunikacji Elektroniczne;j.

. Prezes Poczty Polskiej S.A.



