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Poczta Polska S.A. nie zapewnia wlasciwej jakosci powszechnych ustug pocztowych. Nadal wystepuja
op6znienia w dostarczaniu przesytek i sa one coraz drozsze, a w niektérych miejscowosciach mieszkancy
maja problemy z dostgpnoscia do ustug pocztowych. Dziatania zmierzajace do zmiany tego stanu rzeczy
nie sa w petni skuteczne. Kontrola NIK odnotowata natomiast popraw¢ mig¢dzy innymi w kwestii
terminowosci rozpatrywania reklamacji.

NIK zwraca uwage na niewielka aktywnos¢ Prezesa Urzedu Komunikacji Elektronicznej, ktory
monitoruje i1 kontroluje Swiadczenie ustug powszechnych, co nie pozostawato bez wptywu na ich jakos¢ 1
przystepnos¢. Miedzy innymi nie dopetnit on obowiazku okreslenia maksymalnych rocznych pozioméw
opfat za ustugi powszechne.

Prezes Urzedu Komunikacji Elektronicznej po przeprowadzeniu konkursu wybrat w 2015 roku Poczte
Polska S.A. na operatora wyznaczonego do Swiadczenia gwarantowanych przez panstwo powszechnych
ustug pocztowych w latach 2016-2025. Operator wyznaczony Swiadczy te ustugi na zasadach
okreslonych w przepisach, a wynagrodzenie pobiera przede wszystkim od klientéw. Wykonywanie ustug
gwarantowanych zobowiazuje Poczte miedzy innymi do funkcjonowania nie mniej niz pig¢ dni w
tygodniu oraz utrzymywania placowek pocztowych i infrastruktury pocztowej na terenie calego kraju,
takze na terenach stabo zaludnionych. Dziatalnos¢ taka generuje wysokie koszty, co nieraz prowadzi do
strat.

Sytuacja operatora wyznaczonego jest o tyle skomplikowana, ze z jednej strony przepisy prawa
zobowiazuja go do Swiadczenia ustug w sposob, ktory generuje koszty, jednoczesnie jest spotka prawa
handlowego, wiaze go wigc rachunek ekonomiczny. Rozwiazaniem miat by¢ mechanizm finansowania
kosztu netto, polegajacy na wyptacaniu rekompensaty z funduszu kompensacyjnego, tworzonego przez
prezesa UKE ze skladek operatoréw pocztowych. Doptata taka miataby miejsce, jesli w ciggu roku
przychody z tytutu ustug powszechnych nie pokrywatyby kosztéw Swiadczenia tych ustug. Jednak ten
mechanizm wyréwnawczy jak dotad nie zadziatal, Poczta nie uzyskata rekompensaty za 2013 r.

Kurczacy sig rynek tradycyjnych listow ma decydujacy wptyw na zmniejszanie si¢ dochodéw Poczty
Polskiej. Jest to tendencja ogolnoeuropejska, a w Polsce ta ujemna dynamika wynosi po kilka procent
rocznie. Z kolei rozw0j e-handlu wptywa na wzrost rynku ustug kurierskich. Nowa sytuacj¢ na rynku
logistyki pocztowej stworzy tez ustawa o tzw. dorgczeniach elektronicznych, polegajacych na tym, iz
podmioty publiczne - co do zasady - bgda nadawaly 1 odbieraty korespondencje¢ w elektronicznej formie.
Rzad przyjat juz projekt takiej ustawy.

NIK skontrolowata migdzy innymi jakos$¢, terminowos¢ dorgczania 1 bezpieczenstwo przesytek, oraz czy
Poczta zapewnita powszechny dostgp do ustug pocztowych. Kontrola objeta Urzad Komunikacji
Elektronicznej, centralg Poczty Polskiej S.A. oraz wybrane jednostki organizacyjne Poczty Polskiej. Czas
objety kontrola to lata 2015-2020.

Poczta Polska nie dostarczata terminowo wigkszosci kategorii przesylek w ramach ustugi powszechne;j.
Pokazaty to badania czasu przebiegu przesylek pocztowych przeprowadzone na zlecenie Prezesa UKE. W
latach 2016 — 2019 Poczta nie osiagneta wigkszosci wskaznikow wymaganych przepisami Prawa
pocztowego 1 rozporzadzenia w sprawie warunkow wykonywania ustug powszechnych. Sytuacja ta
dotyczyta wszystkich rodzajéw przesyltek listowych z wyjatkiem paczek pocztowych ekonomicznych,
ktorych terminowo$¢ dostarczania byta znacznie ponad minimalne standardy.
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Prezes UKE monitorowat wskazniki terminowosci dostarczania przesytek w ramach ustugi powszechnej,
jednak przez pie€ lat nie wszczal zadnego postgpowania administracyjnego w tej sprawie.

Z kolei Poczta prowadzila wtasne badania, ktérych wyniki sa ciekawe i odbiegaja od tych
przeprowadzonych na zlecenie Prezesa UKE. Réznice wedlug operatora wynikaty z wielkosci proby
badawczej. Terminowos¢ dostarczania przesylek ksztaltowata si¢ roznie w zaleznosci od regionéw. I tak:
w latach 2015-2019 tacznie na 35 wyszczegolnionych rodzajow przesytek terminowo dostarczano 20,
czyli 57%. Najlepsze wyniki osiagnatl region w Lublinie: na 35 rodzajow przesytek terminowo
dostarczono 30, tj. 86%. Najgorsza sytuacja panowalta w Warszawie, gdzie na 35 rodzajow przesylek
terminowo dostarczano jedynie 7 (20%).

Opdznienia w dostarczaniu przesytek Poczta thumaczy brakami kadrowymi.

Poczta w ciagu pigciu lat objetych kontrolg trzykrotnie podniosta ceny podstawowych ustug
powszechnych, ttumaczac podwyzki zwigkszeniem kosztow, szczegdlnie wynagrodzen. Ceny wzrosty w
granicach od 4,4% (za list o 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 0 29%. Prezes UKE nie podjat skutecznych dziatan, ktore zapobiegalyby wzrostowi cen za ustugi
pocztowe. Akceptowat podwyzki thumaczac je koniecznoscia ochrony interesu ekonomicznego operatora
wyznaczonego 1 koniecznoscig zachowania ciaglosci Swiadczenia ustug.

Cho¢ Poczta Polska posiada wymagana prawem liczbg placowek pocztowych, nie oznacza to rownej
dostgpnosci do ustug pocztowych w calym kraju. Kontrola pokazata, ze lokalnie dostgpnos¢ do placowek
pocztowych bywa niewystarczajaca. W latach 2015-2020 (I potowa) Poczta o 5,5% zmniejszyta liczbe
posiadanych czynnych placowek pocztowych. W efekcie lokalnie liczba mieszkancéw przypadajacych na
jedna czynng placowke pocztowa znacznie przekraczata 6 000 mieszkancow. Takie sytuacje miaty
miejsce w Warszawie (ponad 7 tys. osOb), Poznaniu, ale takze w gminie Limanowa oraz Grybow, gdzie
na jedna placowke przypadato ponad 30 tys. osob. W latach 2015-2020 zmniejszyt si¢ takze udzial
placowek dostosowanych do potrzeb os6b niepetnosprawnych.

Prezes UKE nie kontrolowal czy Poczta zapewnita wtasciwa dostgpnos¢ ustug pocztowych. Jego
dziatania sprowadzaly si¢ do analiz danych uzyskanych od operatora i do prezentowania tych danych w
raportach o stanie rynku pocztowego. Prawo pocztowe nie nakazuje Prezesowi UKE kontrolowania
liczby i rozmieszczenia placowek pocztowych operatora wyznaczonego, jednak nadaje mu szerokie
uprawnienia kontroli przestrzegania przepiséw z zakresu dziatalnosci pocztowe;.

NIK pozytywnie ocenita poprawe terminowos¢ rozpatrywania reklamacji przez Poczte. Przez pigc lat w
zwiazku z uznaniem reklamacji PP S.A. wyptacita klientom odszkodowania w tacznej kwocie powyzej
37 mln zt. Ponad potowa uznanych reklamacji dotyczyta utraty przesytek.

Kontrola nie stwierdzita istotnych naruszen bezpieczenstwa obrotu pocztowego i tajemnicy
korespondencji. W latach 2015-2019 wskaznik bezpieczenstwa ustug w obrocie krajowym wzrést o 31%,
a w obrocie zagranicznym zmieniat si¢ w poszczegdlnych latach w przedziale od -34% do 67%.
Kontrolerzy w toku ogledzin w placéwkach pocztowych i wydziatach ekspedycyjno—rozdzielczych
stwierdzili uchybienia, ktére ocenili jako zagrazajace obrotowi pocztowemu i tajemnicy korespondenciji.
Najczegstszym zdarzeniem niepozadanym byto zaginigcie przesytki polecone;.
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Z tytulu niewykonania lub nienalezytego wykonania powszechnych ustug pocztowych w obrocie
krajowym w latach 2015-2020, Poczta wyplacita odszkodowania w tacznej kwocie 11,8 mln zt. Kwestie
bezpieczenstwa obrotu pocztowego i tajemnicy korespondencji Prawo pocztowe pozostawia w gestii
przedsigbiorcow Swiadczacych ustugi pocztowe, nie okreslajac minimalnych standardéw w tym obszarze.
Prezes UKE, w kontrolowanym okresie, przeprowadzit zaledwie jedna kontrolg Poczty w zakresie
ochrony tajemnicy korespondencji.

Ogledziny placowek pocztowych nie wykazaty istotnych naruszen standardow obstugi klienta.
Stwierdzono jednak liczne uchybienia majace wptyw na jakos¢ obstugi klienta, na przyktad:
nieudostgpnienie klientom informacji w zakresie Swiadczonych ustug powszechnych, niesprawnosc
urzadzen w salach obstugi klienta czy brak petnej funkcjonalnosci 12 sposrod 42 wykorzystywanych
przez Poczt¢ samoobstugowych nadawczych kioskow pocztowych.

Whioski

Wobec stwierdzonych w toku kontroli NIK nieprawidtowosci i1 barier prawnych w obszarze
powszechnych ustug pocztowych, a takze niezdefiniowania miernikow jakosci ustug pocztowych NIK
wnioskuje:

Do Ministra Aktywéw Panstwowych (wlasciwego ws. tacznosci) o:

e Podjecie dziatan na rzecz zmiany ustawy Prawo pocztowe w celu poprawy jakosci ustug
powszechnych, migdzy innymi poprzez:

o wprowadzenia mierzalnych standardow jakosci ustug powszechnych;

o rozszerzenie uprawnien kontrolnych Prezesa UKE w stosunku do operatora
wyznaczonego w zakresie Swiadczenia ustugi powszechnej, ograniczonych przepisami
ustawy z dnia 6 marca 2018 r. Prawo przedsigbiorcow.

e Doprowadzenie do zmiany rozporzadzenia w sprawie warunkéw wykonywania ustug
powszechnych w zakresie uszczegétowienia wskaznikow dostepnosci do placowek pocztowych
operatora wyznaczonego w taki sposob, aby liczba placéwek pocztowych w danym regionie byta
dostosowana do realnego zapotrzebowania.

e Doprowadzenie do zmiany rozporzadzenia Ministra Administracji 1 Cyfryzacji z dnia 6 maja 2013
r. w sprawie metodologii ustalenia maksymalnych rocznych pozioméw optat za ustugi
powszechne w zakresie dostosowania sposobu wyliczania maksymalnych rocznych pozioméw
opfat za ustugi powszechne do zmieniajacych si¢ w ciaggu roku ustug.

Do Prezesa Urzedu Komunikacji Elektronicznej o:

e Wyegzekwowanie od operatora wyznaczonego zapewnienia witasciwej jakosci ustug
powszechnych w zakresie terminowosci, przyst¢pnosci cenowej
1 dostgpnosci terytorialnej, a takze dostgpu do ustug pocztowych 0s6b z niepetnosprawnosciami.
e Poprawg skutecznosci nadzoru nad dzialaniami operatora wyznaczonego z uwzglednieniem
priorytetu ochrony interesOw konsumentow.

Do Prezesa Poczty Polskiej S.A. o:

e [okalizowanie placowek pocztowych operatora wyznaczonego, z uwzglednieniem
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zapotrzebowania na ustugi pocztowe wystepujacego na danym obszarze, gwarantujace
poréwnywalne warunki dostgpnosci do placéwek pocztowych na obszarze catego kraju.

e Zapewnienie jednolitego standardu obstugi klientéw w placéwkach pocztowych
uwzgledniajacego potrzeby 0s6b z niepetnosprawnosciami.
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