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Zgodnie z dyspozycjq art. 55 ust. 2 ustawy z dnia 12 czerwca 2003 r. - Prawo pocztowe
(tj.Dz. U. z 2008 r. Nr 189, poz. 1159, z po6zn. zm.) Prezes Urzedu Komunikacji
Elektronicznej publikuje w Biuletynie UKE, w terminie do dnia 31 maja, roczny raport
zawierajgcy wyniki badan jakoSci powszechnych ustug pocztowych uzyskane] przez
operatora Swiadczgcego powszechne ustugi pocztowe w poprzednim roku, co najmniej
w zakresie wskaznika terminowosci doreczen przesylek, a takze informacje o ilosci
i rodzajach zgtoszonych reklamacji oraz sposobie ich rozpatrzenia, z uwzglednieniem
podziatu na powszechne ustugi pocztowe i ustugi niebedgce powszechnymi ustugami
pocztowymi.



Podsumowanie

Prezes UKE wypetniajac obowigzek wynikajacy z przepisOw ustawy Prawo pocztowe
przeprowadzit w 2010 r. badania jakosci powszechnych ustug pocztowych Swiadczonych
przez operatora publicznego (Poczta Polska S.A.) w zakresie:

« wskaznika terminowosci doreczen przesylek listowych nierejestrowanych,

» wskaznika terminowosci doreczen paczek pocztowych.

Celem badan jakosci opisanych w rozdziale 1 bylo stwierdzenie, czy Poczta Polska S.A. spetnia
okreslone prawem standardy w zakresie terminowosci doreczeh przesylek realizowanych
w ramach obowigzku swiadczenia powszechnych ustug pocztowych.

Wyniki badan wskazaly, ze w 2010 r. jedynie wskaznik terminowosci dla paczek pocztowych
ekonomicznych spetniat wymagany standard. W pozostatych przypadkach, tj. przesytek
listowych nierejestrowanych (priorytetowych i ekonomicznych) oraz paczek pocztowych
priorytetowych zaden ze standardow nie zostat spetniony.

Prezes UKE obowigzany jest rowniez monitorowa¢ liczbe reklamaciji, ich przyczyny oraz
sposoby ich rozpatrzenia z uwzglednieniem podzialu na powszechne ustugi pocztowe
i ustugi niebedace powszechnymi ustugami pocztowymi. Informacje w tym zakresie zawarto
w rozdziale 2.

Wynika z nich, ze w 2010 r. zostalo ziozonych 216 013 reklamacji dotyczacych
powszechnych ustug pocztowych, przy czym 3177 reklamacji zostalo uznanych za
niewniesione z powodéw formalnych. Sposrdod wszystkich reklamaciji uznanych za wniesione
az 78,4% zostalo potraktowane przez operatora publicznego jako nieuzasadnione.

W 2010 r. Poczta Polska S.A. przyjeta takze do rozpatrzenia 17 713 reklamacji dotyczacych
umownych ustug pocztowych (dotyczyly one: paczek pocztowych PLUS, przesylek
pobraniowych, przesytek na warunkach szczegélnych, telegraméw pocztowych, ustug
kurierskich POCZTEX, E-PRZESYLEK oraz drukéw bezadresowych). Liczba ztozonych
reklamacji byta o 504 wyzsza, jednak z powodéw formalnych reklamacje te zostaly uznane
za niewniesione. Sposrdéd reklamacji uznanych za wniesione az 70,1% reklamaciji
odrzucono.

Odsetek reklamacji traktowanych przez operatora publicznego jako nieuzasadnione wzrasta
w kolejnych latach. Niepokojacy jest rowniez fakt, ze w kolejnych latach stale pogarsza sie
terminowos$¢ doreczania przesytek. W obecnym stanie prawnym brak jest narzedzi, ktore
umozliwiatyby Prezesowi UKE wycigganie wobec operatora publicznego konsekwencji
w przypadku niespetnienia obowigzujgcych standardéw. Postulaty UKE dotyczace
zwiekszenia uprawnien Prezesa UKE w tym zakresie nie znalazly jak dotad odzwierciedlenia
w systemie prawa. Obecnie trwajg prace nad nowg ustawg Prawo pocztowe dostosowujgca
regulacje krajowe do wymagan Dyrektywy 2008/6/WE z dnia 20 lutego 2008 r. zmieniajgcej
Dyrektywe 97/67/WE w odniesieniu do pethego urzeczywistnienia rynku wewnetrznego ustug
pocztowych Wspélnoty. W ramach ww. prac Prezes UKE zgtosit po raz kolejny propozycje
przepisbw dotyczacych m.in. zagadnien prokonsumenckich w tym wprowadzenia kar
pienieznych z tytulu obnizenia okreslonych przepisami wskaznikow terminowosci dla
powszechnych ustug pocztowych, odszkodowan z tytutu opdznionego doreczenia przesyiki
listowej nierejestrowanej a takze ujednolicenia procedur reklamacyjnych dla wszystkich
operatoréw pocztowych. Zaproponowane zmiany wynikaly wprost z praktyki organu
regulacyjnego, naptywajgcych skarg i sygnatébw z rynku m.in. dotyczacych duzej liczby
reklamacji uznawanych przez operatora publicznego jako nieuzasadnione.



1. Wyniki bada n jakos$ci powszechnych ustug pocztowych w zakresie wska znika
terminowo $ci dor eczen przesytek w 2010 roku

1.1. Terminowo $¢ dor eczen przesytek listowych nierejestrowanych

Celem badania byto stwierdzenie czy terminowos¢ doreczania nierejestrowanych przesytek
listowych (tzw. zwyktych) priorytetowych i ekonomicznych na terenie kraju w petnym cyklu od
— konca — do — konca spetnia standardy okreslone w Zalgczniku nr 2 do rozporzadzenia
Ministra Infrastruktury z dnia 9 stycznia 2004 r. w sprawie warunkéw wykonywania
powszechnych ustug pocztowych (Dz. U. Nr 5, poz. 34, z p6zn. zm.). Przesyiki testowe
w ramach niniejszego badania nadawane byly od poczatku stycznia do konca grudnia
2010 r. Wykonawcg badania byta SMG/KRC Poland-Media S.A. z siedzibg przy
ul. Nowoursynowskiej 154A, 02-797 Warszawa. Podmiot ten jest niezalezny od operatora
swiadczacego powszechne ustugi pocztowe i organu regulacyjnego. W trakcie badania
przesytki nadawano w dni robocze od poniedziatku do piatku z wyjatkiem dni ustawowo
wolnych od pracy, zgodnie z opracowanym wczes$niej szczegbtowym harmonogramem. Czas
przebiegu liczony byt od ,kohca do konca” z uwzglednieniem opublikowanych godzin
granicznych dla nadawania przesylek priorytetowych oraz przestrzeganiem godzin
ostatniego zbierania przesylek ze skrzynek pocztowych (dni wybierania przesytek
w przypadku skrzynek wiejskich) dla przesytek ekonomicznych. W badaniu wzieto udziat 150
respondentow rozmieszczonych w 30 umownych obszarach pocztowych.

W czasie calego badania zaplanowano do nadania 9 000 przesylek listowych priorytetowych
oraz 1800 przesytek listowych ekonomicznych. Po weryfikacji uwzgledniono w badaniu 8 478
przesytek listowych priorytetowych oraz 1 706 przesylek listowych ekonomicznych.
Terminowos¢ przebiegu przesylek badano zgodnie z obowigzujagcymi normami PN-EN
13850 oraz PN-EN 14508 w relacjach: obszar lokalny-1, obszar lokalny-2, miasto-miasto
w odlegtosci do 200 km, miasto-wies w odlegtosci do 200 km, wies-miasto w odlegtosci do
200 km, wies-wies w odlegtosci do 200 km, miasto-miasto w odlegtosci powyzej 200 km,
miasto-wies w odlegtosci powyzej 200 km, wies-miasto w odlegtosci powyzej 200 km oraz
wies-wie$ w odlegtosci powyzej 200 km. Do celdw niniejszego badania jako miasto przyjeto
miejscowosci o zaludnieniu rownym i powyzej 10 000 mieszkancow. Miejscowosci mniejsze
zostaly zaliczone do kategorii wsi. Obszar lokalny-1 objat terytorium jednego miasta,
a obszar lokalny-2 obejmowat terytorium tej samej gminy lub gmin sgsiadujacych ze soba.
Przesytki byly nadawane i odbierane na terenie catego kraju, w kazdym z 30 obszaréw
pocztowych. Przesyiki rozdzielono pomiedzy poszczegolne relacje w sposéb przedstawiony
w ponizszych tabelach.

Tabela 1 Wagi dla przesytek priorytetowych w poszczegolnych relacjach

Relacja Symbol Waga P
miasto — miasto do 200 km mml 0,3473
miasto — miasto powyzej 200 km mm?2 0,2496
wies — wies do 200 km wwl 0,0250
wies — wies powyzej 200 km ww2 0,0250
miasto — wies do 200 km mwl 0,0751
miasto — wie$ powyzej 200 km mwz2 0,0361
wies — miasto do 200 km wml 0,0991
wies — miasto powyzej 200 km wm2 0,0504
obszar lokalny miejski 11 0,0674
obszar lokalny wiejski 12 0,0250
Razem 1,0000




Tabela 2 Wagi dla przesylek ekonomicznych w poszczegoéinych relacjach

Relacja Symbol Waga E
miasto — miasto do 200 km mml 0,2707
miasto — miasto powyzej 200 km mm?2 0,2506
wies — wies do 200 km wwl 0,0250
wies — wies powyzej 200 km ww2 0,0250
miasto — wies do 200 km mwl 0,1189
miasto — wie$ powyzej 200 km mwz2 0,0682
wies — miasto do 200 km wml 0,0377
wies — miasto powyzej 200 km wm2 0,0182
obszar lokalny miejski 11 0,1606
obszar lokalny wiejski 12 0,0250
Razem 1,0000

Do czasu przebiegu przesytek nie wliczano objetych badaniem dni ustawowo wolnych od
pracy (niedziel i $wiat) oraz wszystkich sobo6t. Przesyiki doreczone w sobote traktowano jak
doreczone w najblizszy dzien roboczy nastepujacy po tej sobocie, a przesyiki wrzucone do
skrzynki w dzien roboczy, a ostemplowane w sobote, niedziele lub dzien $wigteczny
traktowano jak ostemplowane w najblizszy dziehA roboczy nastepujacy po tej sobocie,
niedzieli lub dniu swigtecznym. Jest to zgodne z obowigzujgcg normg PN-EN 13 850 Tablica
B.1. Do oceny terminowosci przebiegu przesylek priorytetowych zastosowano zapis
.doreczenie nastepuje w nastepnym dniu roboczym po dniu nadania” oraz standard
jakosciowy ,82% przesytek doreczonych w terminie D+1” zgodnie z rozporzadzeniem
Ministra Infrastruktury w sprawie warunkéw wykonywania powszechnych ustug pocztowych,
natomiast dla przesytek ekonomicznych przyjeto zapis ,doreczenie nastepuje najpOzniej
w trzecim dniu roboczym po dniu nadania” oraz standard jakosciowy ,85% przesytek
doreczonych w terminie D+3", zgodnie z rozporzadzeniem Ministra Infrastruktury w sprawie
warunkéw wykonywania powszechnych ustug pocztowych. Z obliczen wykluczono przesyiki
Z niepewng datg rejestracji nadania i doreczenia oraz takie, ktorych stan mogt spowodowac
opOznienie doreczenia (np. uszkodzone). Z obliczen wylaczono réwniez przesyiki
priorytetowe nadawane na odlegtos¢ powyzej 200 km w okresie ograniczen ruchu lotniczego
nad Europg (14-21 kwietnia 2010 r.).

1.1.1. Przesyiki listowe nierejestrowane prioryteto  we
Ogolnopolskie wskazniki terminowosci w roku 2010 (dla poréwnania przedstawiono takze

wskazniki terminowosci dla roku 2009) dla przesytek priorytetowych obliczone na
podstawie danych zbiorczych wynosza:

Tabela 3 Ogolnopolskie wskazniki terminowosci w roku 2010 dla przesytek priorytetowych

Cel w zakresie . . . :
Termi : . - Ogdlnopolskie Ogdlnopolskie
ermin terminowo S$ci ka #niki K znik
dor eczenia doreczen Wwskaznix wskaznik
(standard jako $ciowy) terminowo sci (2009) terminowo sci (2010)

D+1 82% 52,7% 53,4%
D+2 90% 83,9% 82,6%
D+3 94% 94,0% 93,2%

Ogodlnopolskie wskazniki terminowosci w roku 2010 dla przesylek priorytetowych nie
spetniajg zadnego z wymogow okreslonych w Zalgczniku Nr 2 do rozporzadzenia Ministra
Infrastruktury w sprawie warunkéw wykonywania powszechnych ustug pocztowych. Jak



wynika z przedstawionych danych w roku 2009 spetniony byt cel D+3 (doreczenie trzy dni po

dniu nadania).

Przy obliczaniu wskaznikéw terminowosci doreczeh przesylek priorytetowych zastosowano
ponizej przedstawione wazenie korekcyjne dla poszczegoélnych relacji.

Tabela 4 Wazenie korekcyjne dla poszczegdlnych relacji (przesyiki priorytetowe)

Relacja | PLP | ZLP [PTD1 |PTD2 |PTD3| WK | ZLK |PTKD1 |PTKD2 |PTKD3 |WTD+l |WTD+2 | WTD+3
mm1l 3135 | 3012 | 1724 | 2571 | 2848 | 1,04084 | 3135 1794 2676 2964 57,2% 85,4% | 94,6%
mm2 2230 | 2100 | 1101 | 1762 | 1981 | 1,06190 | 2230 1169 1871 2104 52,4% 83,9% | 94,3%
wwl | 240 | 216 | 92 | 154 | 191 | 1,11111 | 240 | 102 171 212 | 42,6% | 71,3% | 88,4%
ww2 221 197 66 135 169 1,12183 221 74 151 190 33,5% 68,5% | 85,8%
mwl 667 620 325 501 577 1,07581 667 350 539 621 52,4% 80,8% | 93,1%
mw2 | 333 | 287 | 132 | 217 | 255 | 1,16028 | 333 | 153 252 296 | 46,0% | 75,6% | 88,9%
wm1l 883 836 400 674 771 1,05622 883 422 712 814 47,8% 80,6% | 92,2%
wm2 455 416 185 324 376 1,09375 455 202 354 411 44.5% 77,9% | 90,4%
11 609 | 581 | 387 | 504 | 544 | 1,04819 | 609 | 406 528 570 | 66,6% | 86,7% | 93,6%
12 227 213 124 169 192 1,06573 227 132 180 205 58,2% 79,3% | 90,1%
Suma | 9000 | 8478 | 4536 | 7011 | 7904 9000 | 4805 | 7435 | 8387 | 53,4% | 82,6% | 93,2%

Objasnienie:

PLP — planowana liczno$¢ préby

ZLP — zrealizowana licznos¢ proby

PT — liczba przesytek terminowych

WK — waga korekcyjna (WK = PLP / ZLP)

ZLK — zrealizowana licznosc¢ préby po zwazeniu WK

PTK = PT * WK

WTD — wskaznik terminowosci (w procentach) doreczania przesytek dla D+n

Tabela 5 Skumulowany rozkiad dni doreczen przesytek priorytetowych

Dni D+0 | D+1 |D+2 | D+3 | D+4 | D+5| D+6 | D+7 | D+8 | D+9 | D+10

i)';‘f(’;;‘é'?j"gfggzeﬁ 1% | 54% | 83% | 93% | 96% | 98% | 99% | 99% | 99% | 100% | 100%

1.1.2. Przesyiki listowe nierejestrowane ekonomiczn e

Ogolnopolskie wskazniki terminowosci w roku 2010 (dla poréwnania przedstawiono takze

wskazniki terminowosci dla roku 2009) dla przesytek ekonomicznych
podstawie danych zbiorczych wynosza;:

obliczone na

Tabela 6 Ogolnopolskie wskazniki terminowosci w roku 2010 dla przesytek ekonomicznych

Cel w zakresie . . . .
Termi . . Ogdlnopolskie Ogdlnopolskie
ermin terminowo Sci ka niki ka zniki
dor eczenia doreczen wskaznik wskaznik
(standard jako $ciowy) terminowo sci (2009) terminowo sci (2010)
D+3 85% 69,9% 67,7%
D+5 97% 93,3% 90,6%

Podobnie jak w roku 2009, ogolnopolski wskaznik terminowosci w roku 2010 dla przesytek
ekonomicznych nie spetnia wymogu D+3 a takze D+5 okreslonych w Zatgczniku Nr 2 do




rozporzadzeniu Ministra Infrastruktury w sprawie warunkow wykonywania powszechnych
ustug pocztowych.

Przy obliczaniu wskaznikow terminowosci doreczen przesytek ekonomicznych zastosowano
ponizej przedstawione wazenie korekcyjne dla poszczegoélnych relacji.

Tabela 7 Wazenie korekcyjne dla poszczegolnych relacji (przesytki ekonomiczne)

Relacja | PLP | ZLP |PTD3 |PTD5 | WK ZLK PTKD3 | PTKD5 | WTD3 | WTD5
mm1 486 | 465 | 334 | 431 | 1,04516 | 486 | 349 450 | 71,8,% | 92,7%
mm2 446 | 424 | 243 | 378 | 1,05189 | 446 | 256 398 | 57,3% | 89,2%
wwl 52 48 32 42 | 1,08333 | 52 35 46 66,7% | 87,5%
ww2 44 39 16 32 | 1,12821 | 44 18 36 41,0% | 82,1%
mw1 210 | 196 | 124 | 168 | 1,07143 | 210 | 133 180 | 63,3% | 85,7%
mw2 119 | 110 66 99 | 1,08182 | 119 71 107 | 60,0% | 90,0%
wml 69 67 43 63 | 1,02985 | 69 44 65 64,2% | 94,0%
wm2 45 43 23 37 | 1,04651 | 45 24 39 53,5% | 86,0%

11 283 | 275 | 250 | 265 | 1,02909 | 283 | 257 273 | 90,9% | 96,4%

12 46 39 26 32 | 1,17949 | 46 31 38 66,7% | 82,1%

Suma | 1800 | 1706 | 1157 | 1547 1800 | 1218 | 1631 | 67,7% | 90,6%
Objasnienie:

PLP — planowana licznos¢ préby

ZLP — zrealizowana licznos¢ proby

PT — liczba przesytek terminowych

WK — waga korekcyjna (WK = PLP / ZLP)

ZLK — zrealizowana licznosc¢ préby po zwazeniu WK

PTK = PT * WK

WTD — wskaznik terminowosci (w procentach) doreczania przesytek dla D+n

Tabela 8 Skumulowany rozktad dni doreczen przesytek ekonomicznych
Dni D+0 | D+1 |D+2 | D+3 | D+4 | D+5| D+6 | D+7 | D+8 | D+9 | D+10

Skumulowany | 10011706 | 4104 | 68% | 83% | 919 | 95% | 979 | 98% | 99% | 99%
rozkiad doreczen

1.1.3. Inne informacje dotycz ace badania

Doktadnos¢ pomiaru: priorytetowe D+1: +/- 1%
ekonomiczne D+3: +/- 2%

Warunki badania zaktadaty co najmniej 80% przesytek waznych i zmiany terminu nadania
maksymalnie dla 10% przesytek. Warunki te zostaty spetnione w badaniu.

Odstepstwa w badaniu:

Dopuszczono mozliwos¢ nadania przesytki poprzedniego dnia wieczorem z odstepem po
ostatnim zbieraniu. W takich przypadkach do oblicze terminowosci brany byt nastepny
dzien po nadaniu.

W trakcie przeprowadzonego badania zaobserwowano nastepujace hieprawidtowosci

w opracowywaniu i doreczaniu przesytek listowych nierejestrowanych (ekonomicznych

i priorytetowych):

e przypadki nieterminowego oprozniania skrzynek nadawczych,

» przypadki niewtasciwego (lub brak) oznaczenia godzin wybierania listbw na skrzynkach
pocztowych,



* niewlasciwe ostemplowanie przesytek (odcisk datownika jest nieczytelny, co nie pozwala
jednoznacznie ustali¢ daty i godziny ostemplowania),
« przypadki niedbatego traktowania przesytek.

Peine informacje dotyczace procedury prowadzenia badania podane sg w dokumencie
pt.. Instrukcja przeprowadzania i kontroli badan terminowosci doreczen przesytek
pocztowych dla Instytucji Badawczej, Edycja 2009 dostepnym w Urzedzie Komunikacji
Elektronicznej.

Zgodnie z postanowieniami normy PN-EN 13850 w zakresie Kontroli jakosci i audytu
(zatgcznik C), przeprowadzono audyt systemu pomiaru jakosci przez Instytut tgcznosci
- Panstwowy Instytut Badawczy, instytucje niezalezng od regulatora, operatora, jak
i wykonawcy badania. Kontrola stanowita podstawe oceny sposobu przeprowadzenia badania
i zostata zrealizowana 17 listopada 2010 r. i 16 marca 2011 r. Jednostka prowadzgca audyt
we whioskach zawartych w sprawozdaniu z przeprowadzonej kontroli wykonania badania
terminowosci doreczen przesytek listowych w 2010 r. stwierdzita, ze ,przygotowanie
I przeprowadzenie badania terminowosci doreczen przesytek listowych nierejestrowanych
w 2010 r. jest zgodne z Instrukcjg przeprowadzania i kontroli badas’ terminowosci doreczen
przesylek pocztowych dla Instytucji Badawczej, a tym samym z obowigzujgcymi normami
PN-EN 13850 i PN-EN 14508..".

1.2. Terminowo $¢ dor eczen paczek pocztowych

Badanie mialo na celu stwierdzenie, czy terminowos$¢ doreczania paczek pocztowych
priorytetowych i ekonomicznych na terenie kraju w pelnym cyklu, tj. od nadania paczki
pocztowej w placowce pocztowej do jej doreczenia adresatowi spetnia standardy okreslone
w Zatgczniku nr 2 do rozporzadzenia Ministra Infrastruktury w sprawie warunkéw
wykonywania powszechnych ustug pocztowych.

Badanie zostato przeprowadzone w terminach od poczatku stycznia do 26 kwietnia 2010 r.
(I etap badania) oraz od 23 kwietnia do 31 grudnia 2010 r. (Il etap badania). Wykonawcg
| etapu badania byta ARC Rynek i Opinia Sp. z 0.0. z siedzibg przy ul. Juliusza Stowackiego
12, 01-627 Warszawa, natomiast Il etap badania zostat przeprowadzony przez SMG/KRC
Poland-Media S.A. z siedzibg przy ul. Nowoursynowskiej 154A, 02-797 Warszawa. Oba ww.
podmioty sg niezalezne od operatora $wiadczacego powszechne ustugi pocztowe i organu
regulacyjnego. Paczki nadawano od poniedziatku do pigtku z wyjgtkiem dni ustawowo
wolnych od pracy, zgodnie z opracowanym wczesniej harmonogramem. Zakres podanych
powyzej dat okres$la zakres dat nadawania przesytek testowych.

Badanie zostalo zrealizowane w oparciu 0 grupe 60 respondentdw, gwarantujgcych
wykonanie powierzonego zadania z nalezytg starannoscia, niezaleznych od operatorow
pocztowych (w badaniu nie mogly bra¢ udzialu osoby zwigzane zawodowo lub przez
cztonkdw najblizszej rodziny m in. z Pocztg Polskg S.A. i innymi operatorami pocztowymi).
30 os6b brato udziat w badaniu terminowos$ci doreczania paczek priorytetowych, a kolejne 30
0s0b uczestniczyto w badaniu terminowos$ci doreczania paczek ekonomicznych. W czasie
catego badania zaplanowano do nadania 419 paczek pocztowych priorytetowych
(I etap— 119, Il etap — 300) oraz 418 paczek pocztowych ekonomicznych (I etap — 118,
Il etap — 300). Po weryfikacji uwzgledniono w badaniu 403 paczki pocztowe priorytetowe
(I etap — 112, Il etap — 291) oraz 359 paczek pocztowych ekonomicznych (I etap — 102,
Il etap — 257). Terminowos¢ doreczania paczek pocztowych badano w 8 relacjach (podany
dystans mierzony w linii prostej): miasto-miasto w odlegtosci do 200 km, miasto-miasto
w odlegtosci powyzej 200 km, wies-wies w odlegtosci do 200 km, wies-wies w odlegtosci
powyzej 200 km, miasto-wie$ w odlegtosci do 200 km, miasto-wie$ w odlegtosci powyzej 200
km, wies-miasto w odlegtosci do 200 km, wies-miasto w odlegtosci powyzej 200 km. Do
celéw niniejszego badania jako miasto przyjeto miejscowosci o zaludnieniu réwnym
i powyzej 10 000 mieszkancow. Miejscowosci mniejsze zostaly zaliczone do kategorii wsi.
Przesytki byly nadawane i odbierane na terenie calego kraju, w kazdym z 30 umownych



obszarow pocztowych. Przesyiki rozdzielono pomiedzy poszczegoélne relacje w sposéb

przedstawiony w ponizszych tabelach.

Tabela 9 Wagi dla paczek poczto

ch priorytetowych w poszczegélnych relacjach

Relacja Symbol Waga P
miasto — miasto do 200 km mml 25,74
miasto — miasto powyzej 200 km mm?2 37,99
wie$ — wies do 200 km wwl 2,50
wies — wies powyzej 200 km ww2 2,58
miasto — wies do 200 km mwl 6,44
miasto — wies powyzej 200 km mw2 11,61
wie$ — miasto do 200 km wml 5,33
wies — miasto powyzej 200 km wm2 7,84
Razem 100

Tabela 10 Wagi dla paczek pocztowych ekonomicznych w poszczegdlnych relacjach

Relacja Symbol Waga E
miasto — miasto do 200 km mml 28,98
miasto — miasto powyzej 200 km mm?2 40,74
wies — wies do 200 km wwl 2,50
wies — wies powyzej 200 km ww2 2,50
miasto — wies do 200 km mwl 5,51
miasto — wies powyzej 200 km mw?2 8,77
wie$ — miasto do 200 km wml 4,49
wies — miasto powyzej 200 km wm2 6,52
Razem 100

Do czasu przebiegu paczek pocztowych nie wliczano objetych badaniem dni ustawowo
wolnych od pracy (niedziel i swigt) oraz wszystkich sob6t. Paczki doreczone w sobote
traktowano, jak doreczone w najblizszy dzieh roboczy nastepujacy po tej sobocie. Paczki
priorytetowe dostarczone do placéwki pocztowej po godzinie 15.00 w catym kraju traktowane
byly jako nadane w dniu nastepnym.

Do oceny terminowos$ci przebiegu paczek pocztowych priorytetowych zastosowano zapis
.doreczenie nastepuje w nastepnym dniu roboczym po dniu nadania” oraz standard
jakosciowy ,80% przesylek doreczonych w terminie D+1" zgodnie z rozporzadzeniem
Ministra Infrastruktury w sprawie warunkéw wykonywania powszechnych ustug pocztowych,
natomiast dla przesytek ekonomicznych przyjeto zapis ,doreczenie nastepuje najpOzniej
w trzecim dniu roboczym po dniu nadania” oraz standard jakosciowy ,90% przesytek
doreczonych w terminie D+3", zgodnie z rozporzadzeniem Ministra Infrastruktury w sprawie
warunkow wykonywania powszechnych ustug pocztowych.

1.2.1. Paczki pocztowe priorytetowe

W wyniku przeprowadzonego badania stwierdzono, ze terminowos¢ doreczania paczek
pocztowych priorytetowych we wszystkich badanych relacjach (por. Tabela 11) nie spetnia
wymogu okreslonego w Zatgczniku nr 2 do rozporzadzenia Ministra Infrastruktury
w sprawie warunkéw wykonywania powszechnych ustug pocztowych: Paczki pocztowe
najszybszej kategorii (priorytetowe) doreczone nie p6zniej niz w D+1: 80%.

Ogodlnopolski wskaznik terminowosci doreczen paczek pocztowych priorytetowych w roku
2010 obliczony na podstawie danych zbiorczych (odpowiednio zsumowano planowane
i zrealizowane licznosci préby dla poszczegolnych etapow) wynosi 63,48%.
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Otrzymany w wyniku przeprowadzonego badania terminowosci przebiegu przesytek
priorytetowych ogolnopolski wskaznik dla | etapu badania ksztaltuje sie na poziomie
61,61% a dla Il etapu badania na poziomie 64,20%.

Przy obliczaniu wskaznikow terminowosci zastosowano ponizej przedstawione wazenie
korekcyjne dla poszczegdlnych relacji.

Tabela 11 Wazenie korekcyjne dla poszczegolnych relacji

Relacja | PLP |ZLP [PTD1 | WK |ZLK |PTKD1 |WTD1
mml | 103 | 100 | 68 | 1,0300 | 103 70 67,96%
mm2 | 165 | 160 | 111 | 1,0313 | 165 | 114 | 69,09%
wwl 1 | 11 6 1,0000 | 11 6 54,55%
ww2 10 | 10 2 1,0000 | 10 2 20,00%
mw1 29 | 26 17 | 1,1154 | 29 19 65,52%
mw2 47 | 42 17 | 1,1190 | 47 19 40,43%
wml 21 | 21 14 | 1,0000 | 21 14 66,67%
wm2 33 | 33 22 | 1,0000 | 33 22 66,67%

Suma | 419 | 403 | 257 419 | 266 | 63,48%
Objasnienie:

PLP — planowana licznos¢ préby

ZLP — zrealizowana licznos¢ proby

PT — liczba przesytek terminowych

WK — waga korekcyjna (WK = PLP / ZLP)

ZLK — zrealizowana licznos¢ proby po zwazeniu WK

PTK = PT * WK

WTD — wskaznik terminowosci (w procentach) doreczania przesytek dla D+n

Tabela 12 Skumulowany rozktad dni doreczen paczek priorytetowych

Dni D+0|D+1 |D+2| D+3 |D+4 |D+5| D+6 | D+7 | D+8 | D+9 | D+10

Skumulowany | 1o/ | 5304 | 8805 | 959 | 979 | 98% | 100% | 100% | 200% | 100% | 100%
rozktad doreczen

1.2.2. Paczki pocztowe ekonomiczne

W odniesieniu do paczek pocztowych ekonomicznych sytuacja w zakresie terminowosci ich
doreczania przedstawia sie inaczej niz w przypadku terminowosci doreczania paczek
pocztowych priorytetowych. W wiekszosci badanych relacji (por. Tabela 13) wskazniki
terminowosci sg wyzsze od standardu okreslonego w zatgczniku Nr 2 do rozporzadzenia
Ministra Infrastruktury w sprawie warunkéw wykonywania powszechnych ustug pocztowych:
paczki pocztowe ekonomiczne niebedgce paczkami najszybszej kategorii (ekonomiczne)
doreczane nie pdzniej niz w D+3: 90%. Wyjatek stanowig paczki wysytane w relacji wies
miasto do 200 km, gdzie wskaznik terminowosci wynosi 86,67%. Najwyzszy wskaznik
terminowosci uzyskano w przypadku paczek pocztowych ekonomicznych w relacjach
wies — wie$ do 200 km i powyzej 200 km oraz wies — miasto powyzej 200 km.

Ogdlnopolski wskaznik terminowosci doreczen paczek pocztowych ekonomicznych w roku
2010 obliczony na podstawie danych zbiorczych (odpowiednio zsumowano planowane
i zrealizowane licznosci préby dla poszczegolnych etapow) wynosi 94,26%.

Otrzymany w wyniku przeprowadzonego badania terminowosci przebiegu przesytek
priorytetowych ogolnopolski wskaznik dla | etapu badania ksztaltuje sie na poziomie
99,02% a dla Il etapu badania na poziomie 93,00%.
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Przy obliczaniu wskaznikow terminowosci zastosowano ponizej przedstawione wazenie
korekcyjne dla poszczegdlnych relacji.

Tabela 13 Wazenie korekcyjne dla poszczegolnych relacji

Relacja | PLP | ZLP | PTD3 WK ZLK |PTD3 WT D3
mm1 114 | 98 92 1,1633 | 114 107 93,86%
mm2 173 | 148 138 1,1689 | 173 161 93,06%
wwl 12 8 8 1,5000 | 12 12 100,00%
ww2 11 9 9 12222 | 11 11 100,00%
mw1 27 24 23 1,1250 | 27 25 92,59%
mw2 39 36 35 1,0833 | 39 38 97,44%
wm1 15 13 12 1,1538 | 15 13 86,67%
wm2 27 23 23 1,1739 | 27 27 100,00%
Suma | 418 | 359 340 418 394 94,26%

Objasnienie:

PLP — planowana liczno$¢ proby

ZLP — zrealizowana licznos¢ proby

PT — liczba przesytek terminowych

WK — waga korekcyjna (WK=PLP / ZLP)

ZLK — zrealizowana licznos¢ proby po zwazeniu WK

PTK =PT*WK

WTD — wskaznik terminowosci (w procentach) doreczania przesytek dla D+n

Tabela 14 Skumulowany rozkiad dni doreczen paczek ekonomicznych

Dni D+0|D+1 |D+2| D+3 |D+4 |D+5| D+6 | D+7 | D+8 | D+9 | D+10

Skumulowany | o/ | 3304 17904 | 949 | 979 | 999% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100%
rozktad doreczen

1.2.3. Inne informacje dotycz 3ace badania

Doktadnos¢ pomiaru: priorytetowe D+1: +4,76-4,41%
ekonomiczne D+3: +2,29-2,23%

Warunki badania zaktadaty co najmniej 80% przesytek waznych i zmiany terminu nadania
maksymalnie dla 10% przesytek. Warunki te zostaly spetnione w badaniu.

Odstepstwa w badaniu:

W trakcie przeprowadzonego badania nie zaobserwowano wielu zjawisk negatywnych poza
faktem, ze na niektorych paczkach byt nieczytelny datownik.

Petne informacje dotyczace procedury prowadzenia badania podane sg w dokumencie
pt.. Metodyka przeprowadzania i kontroli badania terminowosci doreczenn paczek
pocztowych, Edycja 2009 dostepnym w Urzedzie Komunikacji Elektronicznej.

Zgodnie z postanowieniami normy PN-EN 13850 w zakresie Kontroli jakosci i audytu
(zatacznik C), przeprowadzono audyt systemu pomiaru jakosci przez Instytut tgcznosci
— instytucje niezalezng od regulatora, operatora, jak i wykonawcdéw badania. Kontrola
stanowita podstawe oceny sposobu przeprowadzenia badania i zostala zrealizowana
10 lutego i 8 czerwca 2010 r. oraz 17 listopada 2010 r. i 16 marca 2011 r. Jednostka
prowadzaca audyt we wnioskach zawartych w sprawozdaniach z przeprowadzenia kontroli
wykonania badania terminowosci doreczen paczek pocztowych w 2010 r. stwierdzita, ze
~przygotowanie i przeprowadzenie badania jest zgodne z Metodykg przeprowadzania i kontroli
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badania terminowosci doreczen paczek pocztowych, a tym samym z obowigzujgcymi
normami PN-EN 13850 i PN-EN 14508..".
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2. Reklamacje dotycz ace ustug pocztowych operatora publicznego w 2010 ro ku

Informacje o liczbie i rodzajach zgloszonych reklamacji przedstawiono w oparciu o dane
zawarte w sprawozdaniu z dziatalnosci pocztowej Poczty Polskiej S.A. za 2010 r., ktore
operator publiczny ztozyt zgodnie z art. 44 ust. 1 ustawy Prawo pocztowe.

2.1. Liczba zto zonych reklamacji dotycz acych powszechnych ustug pocztowych

W 2010 r. zostato ztozonych ogotem 216 013 reklamacji dotyczacych powszechnych ustug
pocztowych, przy czym 3 177 reklamacji z powoddw formalnych, zgodnie z rozporzadzeniem
Ministra Infrastruktury z dnia 13 pazdziernika 2003 r. w sprawie reklamacji powszechnej
ustugi pocztowej w zakresie przesyiki rejestrowanej i przekazu pocztowego (Dz. U. Nr 183,
poz. 1795 z p6zn. zm.) zostalo uznanych za niewniesione. Z przyjetych przez operatora
publicznego do rozpatrzenia 212 836 reklamacji powszechnych ustug pocztowych 182 524
(85,76%) sprawy byly zwigzane z przesylkami w obrocie krajowym, a 30 312 (14,24%)
w obrocie zagranicznym. Biorgc pod uwage stosunek liczby reklamacji do wolumenu
realizowanych ustug podlegajacych reklamacjom mozna stwierdzi¢, iz w 2010 r., zostato
zareklamowanych ok. 0,04% rejestrowanych ustug powszechnych. Sposrod wszystkich
reklamacji uznanych za wniesione az 166 797 reklamaciji, tj. 78,37% zostalo potraktowane
przez operatora publicznego jako nieuzasadnione. Nalezy zauwazyc, iz odsetek reklamacji
traktowanych przez operatora publicznego jako nieuzasadnione wzrasta w kolejnych latach.

Wykres 1 Struktura reklamacji powszechnych ustug pocztowych w 2010 r.

14,24%

85,76%

m reklamacje dotyczace powszechnych ustug pocztowych w obrocie krajowym
m reklamacje dotyczace powszechnych ustug pocztowych w obrocie zagranicznym

2.1.1. Reklamacje powszechnych ustug pocztowychw o brocie krajowym

W 2010 r., podobnie jak w roku ubieglym najwiecej reklamacji uznanych za wniesione
w obrocie krajowym dotyczyto listbw poleconych (ponad 84% wszystkich reklamacji).
Najmniej reklamacji ztozono w zakresie przesytek z zadeklarowang wartoscig (listy
wartosciowe - 0,40%, paczki wartosciowe — 0,54%).
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Tabela 15 Liczba reklamacji ustug powszechnych w obrocie krajowym w 2010 r.

Rodzai reklamowanei Liczba reklamacji Udziat reklamacji poszczegoélnych
1765 J}ki J uznanych za rodzajow przesytek w ogolnej liczbie

b Y whiesione reklamacji

przesyiki listowe polecone 153 767 84,25%

przesyiki listowe

z zadeklarowang, 736 0,40%

wartoscig

paczki pocztowe do 10 kg 9877 5,41%

paczki pocztowe do 10 kg

z zadeklarowang, 989 0,54%

wartoscig

przekazy pocztowe 17 155 9,40%

Razem 182 524 100,00%

Wykres 2 Udziat poszczegoinych rodzajow przesytek w ogoélnej liczbie reklamaciji ustug
powszechnych w obrocie krajowym w 2010 r.

9,40%

m przesyiki listowe polecone
— przesyiki listowe polecone z zadeklarowang warto$cig
1= paczki pocztowe do 10 kg
m paczki pocztowe do 10 kg z zadeklarowang wartoscig
m przekazy pocztowe

84,25%
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Tabela 16 Liczba reklamacji zwigzanych z zaginieciem, ubytkiem, uszkodzeniem lub
zepsuciem zawartosci przesytek w obrocie krajowym w 2010 r.

: Reklamacje dotycz ace zagini ecia Reklamacje dotycz gce ubytku,
Rodzaj tek/orzekazow bocztowveh uszkodzenia lub zepsucia
reklamowanej przesyiexiprzexazow pocztowy zawarto sci w przesytkach
przesyiki uzasad- nieuza- uzasad- nieuza-

Hione sadnione w toku razem nione sadnione | W toku | razem
przesyiki
listowe 23841 112222 4260| 140323 346 716 59( 1121
polecone
przesyiki
listowe 2 69 590 17 676 16 23 1 40
zadeklarowang
wartoscig,
paczki
pocztowe do 1356 6 951 371 8678 139 391 23 553
10 kg
paczki
pocztowe do
10kg z 32 785 31 848 28 70 1 99
zadeklarowang
wartoscig
przekazy 1284 o| 108| 1392 0 0 0 0
pocztowe
Razem 26582 | 120548| 4787 151917 529 1200 84| 1813

Ponad 83% reklamacji powszechnych ustug pocztowych w obrocie krajowym dotyczyto
zaginie¢ przesytek/przekazéw pocztowych. Najmniej reklamacji dotyczylo ubytku,
uszkodzenia lub zepsucia zawartosci w przesytkach. Reklamacje te stanowig zaledwie
0,99% wszystkich reklamacji w obrocie krajowym uznanych przez operatora publicznego za
whiesione. Znaczna czesc¢ reklamacji dotyczaca zaginiecia przesytek/przekazéw pocztowych
jest traktowana przez Poczte Polskg S.A. jako nieuzasadnione (79,35%). Dla poréwnania
w roku 2009 byto to 72,34%.

2.1.2. Reklamacje powszechnych ustug pocztowych w o brocie zagranicznym

Najwiecej reklamacji uznanych za wniesione w obrocie zagranicznym w 2010 r., podobnie
jak w roku ubieglym, dotyczylo przesytek listowych poleconych (80,46%). Najmniej
reklamacji ztozono w zakresie przekazow pocztowych (0,32%).
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Tabela 17 Liczba reklamacji ustug powszechnych w obrocie zagranicznym (dotyczy ustug
nadanych w Polsce za granice) w 2010 r.

. . Liczba reklamacji Udziat reklamacji poszczegolnych

Rodzaj reklamowanej - LI T
. uznanych za rodzajow przesytek w ogolnej liczbie
przesyiki L7 =
whniesione reklamaciji

przesyiki listowe polecone 24 391 80,46%
przesyiki listowe z o 951 3.14%
zadeklarowang wartoscig
paczki pocztowe do 20 kg 4573 15,09%
paczki pocztowe do 20 kg z 0
zadeklarowang warto$cig 301 0,99%
przekazy pocztowe 96 0,32%
Razem 30 312 100,00%

Wykres 3 Udziat poszczegodlnych rodzajoéw przesytek w obrocie zagranicznym w ogolnej
liczbie reklamacji ustug powszechnych w 2010 r.

3,14%

0
15,09% 0.99% 4 304

m przesyiki listowe polecone

80,46%

~ przesyiki listowe z zadeklarowang wartoscia

m paczki pocztowe do 20 kg

z paczki pocztowe do 20 kg z zadeklarowang warto$cig

m przekazy pocztowe
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Tabela 18 Liczba reklamacji zwigzanych z zaginieciem, ubytkiem, uszkodzeniem lub
zepsuciem zawartosci przesytek w obrocie zagranicznym w 2010 r.

_ Reklamacje dotycz ace Reklamacje dotycz ace ubytku,
Rodzaj zagini ecia przesytek/przekazow uszkodzenia lub zepsucia
reklamowanej pocztowych zawarto $ci w przesytkach
przesyiki uzasad- | nieuza- w toku razem uzasad- | nieuza- w toku razem

nione | sadnione nione sadnione
przesyiki
listowe 4574 14 313| 3291| 22178 45 88 34 167
polecone
przesyiki
listowe 2 140|  672| 99 911 9 5 4 18
zadeklarowang
wartoscig
paczki
pocztowe do 416( 3004 763 4183 33 65 20 118
20 kg
paczki
pocztowe do
20 kg z 40 177 45 262 8 7 3 18
zadeklarowang
wartoscig
przekazy 1 0 0 1 0 0 0 0
pocztowe
Razem 5171| 18166| 4 198| 27535 95 165 61 321

Podobnie jak w przypadku reklamacji powszechnych ustug pocztowych w obrocie krajowym
przewazajgca czeS¢ reklamacji w obrocie zagranicznym dotyczy zaginiecia
przesytek/przekazow pocztowych (90,84%). Reklamacje dotyczace ubytku, uszkodzenia lub
zepsucia zawartosci w przesylkach stanowig zaledwie 1,06% wszystkich wniesionych
reklamacji. Z przedstawionych powyzej danych wynika, ze ponad trzy razy czesciej
reklamacja dotyczaca zaginiecia przesytki w obrocie zagranicznym jest uznawana za
nieuzasadniong niz za uzasadniona. Podobna sytuacja miata miejsce w roku 2009.

2.2. Liczba zlo zonych reklamacji dotycz acych niepowszechnych (umownych) ustug
pocztowych

W 2010 r. Poczta Polska przyjeta do rozpatrzenia 17 713 reklamacji dotyczacych umownych
ustug pocztowych (dotyczyly one: paczek pocztowych PLUS, przesylek pobraniowych,
przesytek na warunkach szczegdlnych, telegramow pocztowych, ustug kurierskich
POCZTEX, E-PRZESYLEK oraz drukéw bezadresowych). Liczba ztozonych byta o 504
wyzsza, jednak z powodow formalnych reklamacje te zostaly uznane za niewniesione.
W 2010 roku rozpatrzonych zostato 16 898, a w toku rozpatrywania byto 815 spraw.

Reklamacje uwzglednione w liczbie 4 486 stanowity zaledwie 25,3% o0golnej liczby
wniesionych reklamacji w 2010 r. Natomiast az 12 412 reklamacji odrzucono (czyli 70,1%
whniesionych reklamacj).
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Tabela 19 Liczba reklamacji niepowszechnych ustug pocztowych w 2010 r.

Rodzaj . . Udziat reklamacji poszczegoélnych
, Liczba reklamacji - TN
reklamowanej L rodzajow przesytek w ogolnej liczbie
. uznanych za wniesione e
przesyiki reklamacji
Paczka pocztowa 0
PLUS 245 1,38%
Przesytka 13575 76,64%
pobraniowa
Przesytka na
warunkach 1038 5,85%
szczegoblnych
Druki bezadresowe 272 1,54%
Przesyiki Pocztex 2 520 14,23%
E-Przesytka 8 0,05%
Telegram pocztowy 55 0,31%
Razem 17 713 100,00%

W 2010 r. najwiecej reklamacji uznanych za wniesione sposréd wszystkich reklamacii
dotyczacych ustug niepowszechnych dotyczyto przesytek pobraniowych (76,64 %). Najmnigj
reklamacji zlozono w zakresie ustugi E-Przesytka - 0,05% oraz telegramow pocztowych

- 0,31%.

Wykres 4 Udziat poszczegodlnych rodzajoéw przesytek w ogdlnej liczbie reklamacji
niepowszechnych ustug pocztowych w 2010 r.

1= Paczka pocztowa PLUS

76,64%

m Przesyika pobraniowa

% Przesytka na warunkach szczeg6inych m Druki bezadresowe

m Przesyiki Pocztex

Telegram pocztowy

E-przesyika
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Tabela 20 Liczba reklamacji zwigzanych z zaginieciem, ubytkiem, uszkodzeniem lub
niewykonaniem niepowszechnych ustug pocztowych w 2010 r.

Reklamacje dotycz ace zagini ecia Reklamkac.je dqtycz ace Ub,yt.k“’
Rodzaj przesytek/niewykonania ustugi TSE/ 0 zelnla-zawarto ic' .

Kl i lub znieksztatcenia tre $ci przesytexnienale Zytego wykonania
reklamowane teleqramu Docztowedo ustugi druk bezadresowy/
przesytki 9 b 9 op6 znienia w dor eczeniu/wyplacie

uzasad- | nieuza- w toku razem uzasad- nieuza- wioku | razem

nione sadnione nione sadnione

Paczka pocztowa
PLUS 20 132 12 164 9 44 1 54
Przesylka 2043| 9041| 421| 11505 310 s64| 38| 912
pobraniowa
Przesytka na
warunkach 46 291 15 352 261 310 11 582
szczegoblnych
druki bezadresowe 12 19 7 38 25 19 4 48
Przesyitki Pocztex 200 502 64 766 1 050 517 187| 1754
E-przesytka 1 0 4 5 2 1 0 3
Telegram 13 2 1 16 24 14 1 39
pocztowy
Razem 2 335 9 987 524| 12 846 1681 1469 242 3392
Ponad 72% reklamacji umownych ustug pocztowych dotyczytlo zaginiecia

przesytek/niewykonania ustugi lub znieksztatcenia tresci telegramu pocztowego. Reklamacije
w zakresie ubytku, uszkodzenia zawartosci przesytek/ nienalezytego wykonania ustugi druk
bezadresowy/opOznienia w doreczeniu/wyptacie stanowig ponad 19% wszystkich
wniesionych reklamacji umownych ustug pocztowych. Znaczna czes¢ reklamacji dotyczaca
zaginiecia przesytek/niewykonania ustugi lub znieksztalcenia tresci telegramu pocztowego
jest traktowana przez Poczte Polska S.A. jako nieuzasadnione (77,74%).

Wykres 5 Reklamacje ustug Poczty Polskiej S.A. w 2010 r. — struktura wg sposobu
rozpatrzenia

100% -
90% -~
80% -~
70% ~
60% -~
50% -+
40% ~
30% ~
20% +
10% -

0% -

4,71% 4,60%

78,37% 70,07%

= w toku
m odrzucone
m uwzglednione

16,92% 25,33%

reklamacje powszechnych ustug
pocztowych

reklamacje umownych ustug
pocztowych
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Na poczatku 2011 r. rozpoczeta zostata w Poczcie Polskiej S.A. kontrola trybu
i sposobu rozpatrywania w 2010 r. reklamacji powszechnej ustugi pocztowej. Niezwiocznie
po zakohczeniu prac wyniki tej kontroli zostang opublikowane na stronie internetowej
Urzedu.
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Zatacznik — przepisy zwi gzane z Raportem Prezesa UKE.

Ponizej przytoczono fragmenty aktow prawnych regulujacych kwestie dotyczgce badan
jakosci powszechnych ustug pocztowych.

1. Ustawa z dnia 12 czerwca 2003 r. - Prawo pocztow e (t.j. Dz. U. z 2008 r. Nr 189, poz.
1159 z pézn. zm.)

Prezes UKE prowadzi badania jakosci powszechnych ustug pocztowych, uzyskanej przez
operatora swiadczacego powszechne ustugi pocztowe w poprzednim roku, co najmniej
w zakresie wskaznika terminowosci doreczen przesytek (Art. 55 ust. 1).

Prezes UKE publikuje w Biuletynie UKE, w terminie do dnia 31 maja, roczny raport
zawierajgcy wyniki badan, o ktérych mowa w ust. 1, a takze informacje o ilosci i rodzajach
zgtoszonych reklamacji oraz sposobie ich rozpatrzenia, z uwzglednieniem podzialu na
powszechne ustugi pocztowe i ustugi niebedace powszechnymi ustugami pocztowymi
(Art. 55 ust. 2).

2. Dyrektywy pocztowe

2.1. Dyrektywa 97/67/WE Parlamentu Europejskiego i  Rady z dnia 15 grudnia 1997 r.
w sprawie wspolnych zasad rozwoju rynku wewn  etrznego ustug pocztowych
Wspolnoty oraz poprawy jako $ci ustug

Rozdziat 6. Jakosc ustug

- Art. 16. Panstwa czlonkowskie zapewniag, by w celu zagwarantowania dobrej jakosci ustug
pocztowych zostaly ustalone i opublikowane normy jakosci ustug dotyczace ustug
powszechnych.

Normy jakosci powinny odnosi¢ sie w szczegoélnosci do czasu przebiegu przesylek oraz
regularnosci i niezawodnosci ustug.

Normy te ustalane sa przez:

- panstwa cztonkowskie w przypadku ustug krajowych,

- Parlament Europejski i Rade w przypadku ustug w obrocie zagranicznym w ramach
Wspdlnoty (patrz: zalacznik); przyszte zmiany w powyzszych normach wprowadzane
w odpowiedzi na postep technologiczny lub trendy rozwojowe na rynku beda wdrazane
zgodnie z procedurg okreslong w art. 21.

Przynajmniej raz w roku przeprowadzany bedzie w sposéb niezalezny monitoring
osiggnietych norm jakosci, przez zewnetrzne organy, niemajace powigzan z operatorami
swiadczacymi ustugi powszechne, na podstawie znormalizowanych warunkéw, ktére zostang
ustalone zgodnie z procedurg okreslong w art. 21, ktdry powinien stanowi¢ przedmiot
raportéw publikowanych przynajmniej raz w roku.

- Art. 17. Panstwa cztonkowskie okreslg normy jakosci dla przesytek w obrocie krajowym
i zapewnig ich zgodnos¢ z normami okreslonymi dla ustug w obrocie zagranicznym
w ramach Wspalnoty.

Panstwa cztonkowskie powiadamiajg Komisje o przyjetych normach jakosci dla ustug
w obrocie krajowym, ktéra opublikuje je w taki sam sposob jak normy dla ustug w obrocie
zagranicznym w ramach Wspadlnoty, o ktérych mowa w art. 18.

Krajowe organy regulacyjne zapewnig przeprowadzenie niezaleznego monitoringu
osiggnietych norm jakosci zgodnie z czwartym akapitem art. 16, wyniki ktérego bedg
uzasadnione, a takze, o ile bedzie to konieczne, podjecie dziatan naprawczych.
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Zalgcznik: Normy jako$ci dla przesytek w obrocie zagranicznym w ramach Wspalnoty

Normy jakosci dla przesylek w obrocie zagranicznym w ramach Wspdlnoty w kazdym kraju
powinny by¢ opracowane na podstawie limitu czasowego dla przebiegu przesytek, liczonego
,0d konca do konca” dla przesylek pocztowych w najszybszej znormalizowanej kategorii,
zgodnie ze wzorem D+n, gdzie D oznacza date nadania”, a n — liczbe dni roboczych, jakie
uptywajg pomiedzy tg datg a datg doreczenia do adresata.

Normy jako $ci dla przesylek w obrocie zagranicznym w ramach Ws  pélnoty

Limit czasowy Cel
D+3 85% przesytek
D+5 97% przesytek

Normy te muszg by¢ osiggniete nie tylko dla catosci ruchu w ramach Wspadlnoty, lecz takze
dla kazdego dwustronnego przeptywu przesylek pomiedzy dwoma Panstwami
Cztonkowskimi.

2.2. Dyrektywa 2002/39/WE Parlamentu Europejskiego I Rady z dnia 10 czerwca
2002 r. zmieniaj gca Dyrektyw e 97/67/WE w zakresie dalszego otwarcia na konkurenc je
ustug pocztowych Wspdlnoty

- Art. 19. Panstwa czlonkowskie zapewnig, ze zostang opracowane przejrzyste, proste

i niekosztowne procedury rozpatrywania reklamacji uzytkownikow, szczegdlnie

w przypadkach dotyczacych zaginiecia, ubytku zawartosci, uszkodzenia lub braku zgodnosci

z normami jakosci ustug (wlaczajac procedury okreslajace odpowiedzialnos¢ w sprawach,

w ktérych wystepuje wiecej niz jeden operator).(...).

Zgodnie z art. 19 Panstwa Czionkowskie mogg postanowi¢, ze powyzsza zasada jest

réwniez stosowana do 0sob korzystajacych z ustug, ktére pozostaja;

- poza zakresem powszechnych ustug pocztowych,

- w zakresie powszechnych ustug pocztowych, ktére nie sg Swiadczone przez operatora
publicznego.

Panstwa cztonkowskie podejmg dziatania w celu zapewnienia, ze procedury, o ktérych mowa
w pierwszym akapicie art. 19, umozliwig rozstrzyganie sporow w sposob sprawiedliwy
I szybki wraz z ustanowieniem tam, gdzie uznano to za wiasciwe, systemu zwrotu kosztow
i/lub rekompensaty.

Z zastrzezeniem innych mozliwosci odwotania dostepnych na podstawie ustawodawstwa
krajowego i ustawodawstwa Wspolnoty, Panstwa Czionkowskie zapewniag, by uzytkownicy,
dzialajgc indywidualnie Ilub tam, gdzie zezwala na to prawo krajowe, wspdlnie
Z organizacjami reprezentujgcymi interesy uzytkownikow i/lub konsumentéw, mogli wnosié
sprawy przed wiasciwe organy wiadz krajowych, jezeli reklamacje uzytkownikéw ztozone
u operatora $wiadczacego ustugi powszechne nie zostaly rozpatrzone w sposob
satysfakcjonujacy.

Panstwa cztonkowskie powinny zapewnic¢, by operatorzy swiadczacy ustugi powszechne
publikowali raport roczny w sprawie monitorowania osiggnietych norm jakosci, wraz
z informacjg o liczbie reklamaciji i sposobie ich rozpatrzenia.

: Przebieg przesyiki ,od konca do konca” liczony jest od punktu dostepu do sieci do punktu doreczenia do
adresata.

“Data nadania, ktéra powinna by¢ uwzgledniona, powinna by¢ tg sama data, z ktérg przesytka zostata nadana,
pod warunkiem, ze nadanie nastepuje przed podanym czasem ostatniego wybierania przesylek z okreslonego
punktu dostepu do danej sieci. Gdy nadanie ma miejsce po tym czasie, datg nadania, jakg nalezy uwzglednic,
bedzie nastepny dzieh wybierania przesytek.
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3. Rozporz adzenie Ministra Infrastruktury z dnia 9 stycznia 20 04 r. w sprawie
warunkéw wykonywania powszechnych ustug pocztowych (Dz. U. Nr 5, poz.
34 z pbézn. zm.)

Rozdziat 1. Przepisy ogoine

§ 1. Rozporzadzenie okresla warunki wykonywania powszechnych ustug pocztowych,
zwanych dalej "ustugami", przez operatora publicznego, zwanego dalej "operatorem",
dotyczace:
1) sposobu swiadczenia ustug;
2) wymaganh w zakresie przyjmowania i doreczania przesytek i przekazéw pocztowych,
w tym:
a) warunkéw przyjmowania przesytek oraz przekazéw pocztowych,
b) sposobu postepowania z przesytkami uszkodzonymi, nieoptaconymi lub optaconymi
w kwocie nizszej niz nalezna,
c) dokumentowania wykonania ustugi doreczenia przesylek rejestrowanych lub
przekazow pocztowych,
d) termindéw odbioru przesylek lub przekazéw pocztowych z placowki operatora,
e) wymagan w zakresie opakowania i wymiaru przesytek;
3) minimalnych wymagan w zakresie jakosci ustug dotyczacych:
a) wskaznika terminowosci doreczen przesytek w obrocie krajowym,
b) liczby i sposobu rozmieszczenia placowek operatora,
c) procentowego udziatu nadawczych skrzynek pocztowych umieszczanych w sposéb
i w miejscu umozliwiajgcym korzystanie z nich osobie niepelnosprawnej,
poruszajgcej sie za pomocg wdzka inwalidzkiego, w szczegdlnosci skrzynek
instalowanych w placéwkach operatora lub na nieruchomos$ciach uzytkowanych
przez te placowki;
4) termindw, po uptywie ktérych wymagania okreslone w pkt 3 lit. a i ¢ zostang osiggniete.

Rozdziat 4. Minimalne wymagania w zakresie jakosci ustug

§ 43 ust. 1. Przesytki powinny by¢ doreczane z zachowaniem wskaznikow terminowosci
doreczeh.

8§ 43 ust. 2. Termin doreczenia okreslany jest jako D+n, gdzie:
1) "D" oznacza dzien zawarcia umowy 0 swiadczenie ustugi pocztowej polegajacej na
przyjeciu, przemieszczeniu i doreczeniu przesyiki:

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

b) w przypadku przesytek niebedacych przesytkami rejestrowanymi jest to ten sam
dzien albo dzien nastepny, jezeli wrzucenie przesyiki listowej do nadawczej skrzynki
pocztowej nastgpito po podanym na niej czasie ostatniego wyjmowania przesytek
z tej skrzynki;

2) "n" oznacza liczbe dni, ktére uptynely od dnia nadania do dnia doreczenia przesyiki.

3. Dni ustawowo wolnych od pracy oraz sobo6t nie wlicza sie do terminéw, o ktérych

mowa w ust. 2.

4. Wskazniki terminowosci doreczen przesylek w obrocie krajowym okresla zatgcznik
nr 2 do rozporzadzenia.
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Zatgcznik: Wskazniki terminowosci doreczen przesytek w obrocie krajowym

: Cel w zakresie

. Termin . .

Rodzaj przesytek d . terminowo $ci

oreczenia d s
oreczen
D+1 82%
Przesyiki listowe najszybszej kategorii D+2 90%
D+3 94%
Przesyiki listowe niebedace przesytkami listowymi D+3 85%
najszybszej kategorii D+5 97%
Paczki pocztowe najszybszej kategorii D+1 80%
chzkl pocztowe mebedqce paczkami pocztowymi D+3 90%
najszybszej kategorii

* Udziat liczby przesytek doreczonych w okreslonym terminie liczony od dnia nadania do dnia
doreczenia (liczba przesytek doreczonych w okreslonym terminie i w terminach go
poprzedzajacych) do ogdlnej liczby nadanych przesylek wyrazony w procentach.
W odniesieniu do przesytek rejestrowanych za dzien doreczenia uwaza sie takze
pozostawienie w skrzynce oddawczej adresata zawiadomienia o probie doreczenia, jezeli
w chwili doreczenia takiej przesyiki stwierdzono nieobecnos$¢ adresata lub innych oso6b
uprawnionych do odbioru przesyiki.

4. Rozporz adzenie Ministra Infrastruktury z dnia 13 pa zdziernika 2003 r. w sprawie
reklamacji powszechnej ustugi pocztowe] w zakresie przesytki rejestrowanej
i przekazu pocztowego (Dz. U. Nr 183, poz. 1795z p 02zn. zm.)

§ 2. Powszechng ustuge pocztowg w zakresie przesyiki rejestrowanej i przekazu pocztowego

uwaza sie za niewykonanag, jezeli:

1) doreczenie przesyiki rejestrowanej lub zawiadomienia o probie jej doreczenia nie nastgpito
w terminie 14 dni od dnia nadania;

2) doreczenie kwoty pienieznej okreslonej w przekazie pocztowym lub zawiadomienia
0 probie doreczenia tej kwoty nie nastagpito w terminie 14 dni od dnia nadania.

Zgodnie z § 3 ust. 1 i 2 do termindéw, o ktérych mowa w § 2, nie wlicza sie dni ustawowo
wolnych od pracy oraz dni wynikajgcych z zapisow art. 25 ust. 2 ustawy Prawo pocztowe.

§ 4 ust. 1. Reklamacje zgtasza sie w przypadku niewykonania lub nienalezytego wykonania
ustugi.

§ 4 ust. 3. Reklamacje zgtasza sie w formie:
1) pisemnej;
2) ustnej do protokotu;
3) innej niz wymienione w pkt 1 i 2, ktéra ujawnia wole reklamujagcego w sposéb
dostateczny, w tym réwniez w formie elektronicznej.

§ 5 ust. 1. Reklamacja powinna zawierac:

1) imie i nazwisko albo nazwe lub firme oraz adres zamieszkania albo siedziby nadawcy
lub adresata, zwanego dalej "reklamujgcym”;

2) rodzaj reklamowanej przesyiki;

3) uzasadnienie reklamaciji;

4) kwote odszkodowania w przypadku, gdy reklamujacy zgda odszkodowania;

5) podpis reklamujgcego;

6) oryginat potwierdzenia nadania przesyiki rejestrowanej lub przekazu pocztowego;

7) oswiadczenie o zrzeczeniu sie prawa do dochodzenia roszczeh - w przypadku
przeniesienia uprawnien przez nadawce na adresata,

8) protokot sporzadzony bezposrednio przy przyjeciu uszkodzonej przesyiki rejestrowanej -
w przypadku jej przyjecia przez adresata, oraz opakowanie uszkodzonej przesyiki;
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9) oswiadczenie o stwierdzeniu:
a) widocznych ubytkéw lub uszkodzen przesyiki rejestrowanej zlozone bezposrednio
przy przyjeciu przesytiki albo
b) niewidocznych ubytkow lub uszkodzen przesyiki rejestrowanej, z zachowaniem
7 dniowego terminu, o ktérym mowa w art. 57 ust. 4 ustawy Prawo pocztowe.

§ 6 ust. 1. Reklamacje z tytutu niewykonania ustugi mozna zgtosi¢ po uptywie 14 dni od dnia
nadania przesyiki rejestrowanej lub przekazu pocztowego, nie pdzniej jednak niz w terminie
12 miesiecy od dnia ich nadania.

8§ 6 ust. 2. Reklamacje z tytutu nienalezytego wykonania ustugi mozna zgtosi¢:

1) bezposrednio przy przyjeciu przez adresata uszkodzonej przesyiki rejestrowanej lub
przesyiki rejestrowanej, w ktorej adresat stwierdzi ubytek zawarto$ci;

2) po przyjeciu przesyiki rejestrowanej przez adresata, jezeli bezposrednio przy przyjeciu
tej przesyiki ztozyt on pisemne o$wiadczenie o stwierdzeniu ubytkéw lub uszkodzen, nie
pbézniej jednak niz w terminie 12 miesiecy od dnia jej nadania;

3) w terminie 7 dni, o ktbrym mowa w art. 57 ust. 4 ustawy - w przypadku stwierdzenia
niewidocznych ubytkéw lub uszkodzen przesyiki rejestrowane;j,

8§ 6 ust. 3. Reklamacje zgtoszong po uptywie terminéw, o ktérych mowa w ust. 1 i 2,
pozostawia sie bez rozpoznania, o czym jednostka | instancji niezwtocznie powiadamia
reklamujacego.

§ 8 ust. 1. Placowka operatora, w ktorej zostata zgtoszona reklamacja, przekazuje ja

niezwtocznie do jednostki | instancji, ktéra w terminie 14 dni od dnia jej otrzymania:

1) udziela odpowiedzi na reklamacje w formie pisemnej albo

2) informuje pisemnie reklamujgcego o niemoznosci udzielenia odpowiedzi na reklamacje
w terminie 14 dni od dnia jej otrzymania, podajgc przyczyne zwioki oraz termin
udzielenia odpowiedzi na reklamacje.

W takim przypadku, zgodnie z 8 8 ust. 2 i 3, termin udzielenia odpowiedzi na reklamacje nie
moze przekroczy¢ 30 dni od dnia otrzymania reklamacji, a przediuzenie tego terminu moze
nastgpic, gdy niezbedne jest przeprowadzenie dodatkowego postepowania wyjasniajacego.

§ 10 ust. 1. W przypadku odmowy uwzglednienia reklamacji w catosci lub w czesci,
reklamujacy moze wnies¢ odwotanie do jednostki odwotlawczej wskazanej w odpowiedzi na
reklamacje, w terminie 14 dni od dnia jej doreczenia.
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