Warszawa, dnia -7 2 sierpnia 2012 r.
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W nawigzaniu do pisma z dnia 12 lipca 2012 r. (sygn. BPS/043-15-581/12),
przekazujacego tekst o$§wiadczenia ztozonego przez Senatora RP Pana Jarostawa Obremskiego
podczas 15. posiedzenia Senatu RP w dniu 6 lipca 2012 r. w sprawie problemdéw
w funkcjonowaniu Poczty Polskiej, uprzejmie przedstawiam nastgpujace informacje.

Na wstepie wskazaé nalezy, iz w ramach zwigkszenia skutecznosci dorgczania
przesylek poleconych Poczta Polska S.A. podejmuje dzialania zwiazane z zastosowaniem
motywacyjnych zasad wynagradzania stuzby doreczen. Celem podjecia przedmiotowych
dzialann jest powiagzanie wysokosci wynagrodzenia z ilodcia dorgczonych przesylek
i skutecznoscig doreczania. Obecnie trwa pilotaz tego rozwigzania w wytypowanych
placéwkach pocztowych. Nowe zasady sq na biezaco konsultowane z pracownikami
i organizacjami zwigzkowymi.

Na obszarze objetym pilotazem odnotowano poprawe skutecznosci dorgczania
przesytek, w efekcie czego odbiorcy przesytek nie musieli zgtaszaé si¢ po ich odbiér do
placowek pocztowych. Godziny doreczania przesylek w wigkszym stopniu zostaly
dostosowane do oczekiwan klientéw.

Dziataniem, ktére ma wptyna¢ na poprawg w omawianym zakresie jest prowadzony
cyklicznie na wybranych obszarach monitoring skutecznosci dorgczania, ktérego wyniki stuza
do poprawy organizacji pracy listonoszy.

Dodatkowo, w uzasadnionych przypadkach, listonoszom zmieniane sg godziny ich
pracy, aby dostosowa¢ je do oczekiwan adresatow. Natomiast zglaszane przypadki awizowania
przesytki bez pozostawienia zawiadomienia sg indywidualnie sprawdzane i w przypadku, jezeli
sic potwierdza, podejmowane sg odpowiednie dziatania wobec listonoszy winnych
nieprawidtowego wypelniania obowiazkéw.

Jednoczeénie uprzejmie informuje, iz Poczta Polska S.A. nieprzerwanie prowadzi
monitoring kolejek w placéwkach pocztowych oraz podejmuje dziatania skrocenia czasu
oczekiwania klientéw na obshuge. W zwiazku z dzialaniami, o ktérych mowa powyzej,
pracownicy w okienkach pocztowych moga szybciej obshigiwaé innych klientdw, co w efekcie
wplywa na zmniejszenie kolejek.

Kolejnym dzialaniem, podjetym w omawianym zakresie, jest wprowadzenie
modyfikacji technologii wydawania przesylek ,,awizowanych” w placowkach pocztowych.
Nowa technologia pozwala na znaczace zmnmiejszenie czasochlonnosci realizowanych
czynnosci oraz uzyskanie oszczednosci zwiazanych 2z drukowaniem dokumentéw.
Uproszczenie procesu wydawania przesylek awizowanych pozwala na szybsza obstuge
klientoéw odbierajacych przesylki w placowkach pocztowych, co w efekcie przeklada si¢ na
zmniejszenie kolejek.

1/3



Nalezy réwniez wskazaé, ze w roku biezacym zostaly uruchomione na terenie
Warszawy dwie zautomatyzowane strefy samoobstugowe. Obecnie trwa test urzadzen i klienci
moga z nich korzystaé w czasie pracy placowek pocztowych. Poczta Polska pracuje nad
wdrozeniem rozwigzania w wigkszej liczbie placéwek pocztowych. Strefy wyposazone sg
w: kiosk pocztowy, urzadzenie do automatycznego przyjmowania przesylek, bankomat,
wplatomat, listomat - urzadzenie do wydawania przesytek, kiosk internetowy.

Ponadto poprawa jakosci obstugi w placowkach pocztowych nastgpuje dzieki serii
szkolen w zakresie standardu obstugi klientdw i zasad sprzedazy, prowadzonych dla
pracownikéw stanowisk obstugi klientéw. Celem szkolen jest podniesienie poziomu wiedzy ze
standardéw obshugi klientéw, zasad sprzedazy oraz praktyczne doskonalenie technik obstugi
klientéw. Celem dzialan jest sprawna i profesjonalna obstuga klientéw, co przetozy si¢ na
wzrost satysfakcji klientow.

Jednoczesnie uprzejmie informuje, ze zgodnie z § 15 ust.] Rozporzadzenia Ministra
Infrastruktury z dnia 9 stycznia 2004 r. w sprawie warunkéw wykonywania powszechnych
ustug pocztowych (Dz. U. Nr 5, poz. 34 z pdzn. zm.) odbiorca przesytki moze ztozy¢ pisemne
zadanie doreczenia przesytki poleconej do skrzynki oddawczej. Zadanie dotyczy wylacznie
przesylek poleconych przesylanych bez potwierdzenia odbioru (co stanowi ok. 55% tego typu
przesytek). Klient, ktéry zlozy zadanie oszczedza czas zwiazany z odbiorem przesylek
»awizowanych” w placdwcee pocztowe;.

Korzystanie z proponowanej mozliwosci doreczania przesylek poleconych za
posrednictwem oddawczej skrzynki pocztowe]j adresata zapewnia klientom oszczednos¢ czasu
oraz ogranicza ilo§é os6b korzystajacych z mozliwosci odbioru przesylki bezposrednio
w placéwce pocztowej, co przektada sie rowniez na zmniejszenie kolejek. Przesylki dorgczane
za posrednictwem skrzynek oddawczych traktowane sa w postgpowaniu reklamacyjno-
odszkodowawczym zgodnie z ogblnie obowiazujacymi przepisami prawa w tym zakresie.
Obecnie prowadzona jest akcja promocji tego sposobu odbioru przesytek poleconych (strona
internetowa, informowanie przez listonoszy i pracownikéw stanowisk obstugi klientow)
i cieszy sie ona zainteresowaniem ze strony klientéw Poczty Polskiej S.A.

Wskazaé réwniez nalezy, ze Minister Infrastruktury w ww. rozporzadzeniu w sprawie
warunkéw wykonywania powszechnych ustug pocztowych okre$la minimalne wymagania
w zakresie jakosci ustug. § 43 ust.1 powyzszego rozporzadzenia reguluje kwestie zwigzane
z zachowaniem wskaznikéw terminowosci doreczeh. Zgodnie z art. 49 ust.1 ustawy z dnia
12 czerwca 2003 1. Prawo pocztowe (t.j.: Dz. U. z 2008 r. Nr 189, poz. 1159 z p6ézn. zm.)
operator pocztowy okresla zasady $wiadczenia powszechnych ustug pocztowych oraz ogélne
warunki dostepu do tych ushig, poprzez publikacje ich w Regulaminie $wiadczenia
powszechnych ushug pocztowych (wprowadzony w zycie Uchwala Nr 171/2011 Zarzadu
Poczty Polskiej S.A. z dnia 19 lipca 2011 roku w sprawie ogloszenia tekstu jednolitego
Regulaminu $wiadczenia powszechnych ustug pocztowych). § 2 ww. Regulaminu reguluje
warunki nadawania przesylek priorytetowych (przesyki najszybszej kategorii) oraz przesylek
ekonomicznych (przesylek nie bedacych przesylkami najszybszej kategorii) w nastgpujacym
brzmieniu:

,2. Graniczng godzing nadawania przesytek priorytetowych:
a) w palcéwkach pocztowych na terenie catego kraju jest godzina urzedowania placowek
pocztowych,
b) poprzez nadawcze skrzynki pocztowe zlokalizowane na terenach miejskich jest godzina
oprézniania skrzynek,
- nie pdzniej jednak niz godzina 15.00.
3. Przesylki priorytetowe, z zastrzezeniem ust. 3a, nadane po godzinie granicznej traktowane
sa jako nadane w dniu nastgpnym.
3a. Przesylki priorytetowe nadawane poprzez nadawcze skrzynki zlokalizowane na terenach
wiejskich traktowane sa jako nadane w dniu oznaczonym jako dzief oprézniania skrzynki.”
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Poczta Polska S.A. wychodzac naprzeciw oczekiwaniom lokalnych spotecznosci
podejmuje ciagle dziatania dostosowujac czas pracy placowek do potrzeb klientéw. Zgodnie
z Regulaminem $§wiadczenia powszechnych ushug pocztowych Poczta Polska S.A.
zobowigzana jest do zapewnienia obstugi catodobowej w kazdym miescie wojewodzkim,
natomiast w miastach powyzej 100 tys. mieszkancéw co najmniej jedna placowka peni
obstuge klientéw przez co najmniej 12 godzin dziennie w dni robocze. Ponadto, w miastach
powyzej 3,5 tys. mieszkancéw co najmniej jedna placéwka pocztowa $wiadczy ustugi
w wymiarze minimum 4 godzin.

Poczta Polska S.A. nie ogranicza dostgpu do ustug pocztowych poprzez skracanie
godzin czasu pracy placéwek, w uzasadnionych przypadkach dostosowuje jedynie czas obstugi
klientow do zglaszanego na danym terenie zapotrzebowania na ushugi pocztowe. W wielu
przypadkach czas pracy placowek jest wydluzany, w szczegélnoéci w placowkach
zlokalizowanych w miejscach duzego przeptywu klientéw.

Jednoczes$nie informuje, ze Spdtka od wielu lat prowadzi dziatania optymalizacyjne
w obszarze sieci placéwek pocztowych. Dziatania te majg na celu poprawg rentownosei sieci
placowek i dostepnosci do powszechnych ustug pocztowych poprzez tworzenie nowych
placéwek. W wielu przypadkach placéwki pocztowe (agencje pocztowe) lokalizowane sg
w centrach handlowych, podmiotach handlowo - ustugowych o charakterze sieciowym, ktére
pracuja w godzinach p6ézno popotudniowych, przez co dostgpnosé do ushug klientom ulega
poprawie.

Dodaé nalezy réwniez, ze Poczta Polska S.A. od ponad 20 lat uczestniczy w rynku
bankowo — ubezpieczeniowym. Powotany do zycia w 1990 roku Bank Pocztowy miat za
zadanie pelni¢ funkcje rozliczeniowa dla Poczty Polskiej, przy czym jednym z zasadniczych
elementow strategii rozwoju bylo wdrozenie w Polsce systemu rozliczen bezgotéwkowych,
umozliwiajacego latwa i szybka obsluge platnosci masowych, obnizenie kosztéw emisji
i obiegu pieniadza gotéwkowego oraz szerokie dotarcie do klientéw indywidualnych poprzez
bezkonkurencyjnie najwieksza sie¢ placowek Poczty Polskiej.

Podobnie TUW Pocztowe, utworzone w 2002 roku miato poczatkowo za cel
ubezpieczaé majatek Poczty Polskiej oraz nalezacych do niej spélek zaleznych.

Z czasem obydwa podmioty stopniowo rozszerzaly dziatalnos¢ dla klientéw
indywidualnych, wykorzystujac potencjat sieci Poczty Polskiej i generujac dla niej dodatkowe,
z roku na rok coraz wyzsze przychody.

Obecny rozwéj ushug bankowo — ubezpieczeniowych jest wigc kontynuacjg
dhugoletnich doswiadczerr i shuzyé ma stworzeniu sieci wyspecjalizowanych stanowisk
finansowych, oferujacych konkurencyjna i pelng oferte produktows oraz zapewniajacych
profesjonalng obshuge. Jest réwniez odpowiedzia na zmieniajace si¢ zachowania i potrzeby
klientéw korzystajacych dotychczas z tradycyjnych ustug finansowych $wiadczonych przez
Poczte Polska S.A. Rosnace ubankowienie spoleczefistwa powoduje co roku utrate czesci
klientéw przez Poczte na rzecz innych bankéw. Oferta Banku Pocztowego i partneréw
ubezpieczeniowych stanowi alternatywne rozwiazanie, pozwalajace na zatrzymanie klientow
w grupie kapitalowej Poczty Polskiej S.A. oraz zrekompensowanie utraconych przychodow
z ustug tradycyjnych.

. oo ST Gttt
J /

/ [7
. . 7/ _/«___.{J‘é:‘—”") | / 'é P, S
Do wiadomosci: 4 [ V> T

Departament Spraw Parlamentarnych
Kancelarii Prezesa Rady Ministrow

3/3



