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Celem badania' przeprowadzanego na zlecenie Prezesa Urzedu Komunikacji Elektronicznej? jest poznanie opinii
na temat potrzeb oséb i instytucji korzystajacych z ustug pocztowych. Uzyskane informacje pozwolity na ocene spo-
sobu wypetniania przez operatora wyznaczonego obowiazku zapewnienia dostepnosci i jakosci ustug powszechnych.

Poza zapotrzebowaniem na ustugi powszechne badanie dotyczyto takze innych zagadnier zwigzanych ze $wiadcze-
niem ustug pocztowych. W raporcie podsumowujacym przeprowadzone badanie omdwione sa wyniki odnoszace sie
do swiadomosci klientéw i katalogu ustug powszechnych. Raport przedstawia modele i schematy korzystania z najpo-
pularniejszych ustug pocztowych. Ponadto w dokumencie przedstawione sa parametry jakos$ciowe ustug pocztowych
oraz ocena operatora wyznaczonego.

Raport zostat uzupetniony o dane uzyskane podczas kontroli Poczty Polskiej w zakresie zapewnienia dostepu do ustug
osobom niepetnosprawnym oraz rozpatrywania reklamacji ustug powszechnych.

W dokumencie znalazto sie rowniez podsumowanie badania opinii publicznej dotyczacego e-ustug, jako uzupetniaja-
cych tradycyjne ustugi pocztowe.

! Badanie ankietowe zostato przeprowadzone w IV kwartale 2016 1. przez
Konsorcjum Millward Brown S.A. oraz DANAE Sp. z 0.0. metoda wywiadu
indywidualnego wspomaganego komputerowo (CAPI), na ogdlnopol-
skiej, reprezentatywnej probie 1204 Polakow w wieku powyzej 18 roku
zycia oraz ogdlnopolskiej, reprezentatywnej probie 400 instytucji. Dobor
préby miat charakter kwotowo - warstwowy. Dane dotyczace jakosci
ustug i wynikow kontroli zostaty opracowane w | potowie 2017 r.

2 Zgodnie z art. 192a ustawy z dnia 16 lipca 2004 r. Prawo telekomuni-
kacyjne (t.j. Dz. U. z 2016 r. poz. 1489 z pdzn. zm.) Prezes UKE, co naj-
mniej raz na 4 lata, przeprowadza badanie spoteczne zapotrzebowania
na ustugi powszechne w rozumieniu ustawy z dnia 23 listopada 2012 r.
- Prawo pocztowe (t.j. Dz. U. z 2017 r. poz. 1481), obejmujace w szcze-
gbélnosci  badanie Srodowiska technologicznego, ekonomicznego
i spotecznego oraz zwigzanych z tym potrzeb korzystajacych z ustug po-
wszechnych oraz sposobu wypetniania przez operatora wyznaczonego
obowiazku zapewnienia dostepnosci i jakosci ustug powszechnych.






Czesc |
Ustugi powszechne




Ustugi pocztowe sa ustugami $wiadczonymi w ogblnym
interesie gospodarczym. Stanowig istotne narzedzie
komunikacji, zapewniajac korzysci spoteczne. Sa takze
waznym elementem tacznosci i handlu. Zadaniem pan-
stwa jest zapewnienie uzytkownikom dostepu do ustu-
gi powszechnej o odpowiedniej jakosci, Swiadczonej
w sposob ciagty na terytorium catego kraju i po przy-
stepnych cenach.

Obowiazek ten jest realizowany poprzez okreslenie za-
kresu przedmiotowego oraz sposobu $wiadczenia ustug
powszechnych?, j. ustug podstawowych z punktu widze-
nia uzytkownikow?.

Dostepno$¢ ustug powszechnych jest gwarantowana
prawem. Sposobem na zapewnienie dostepnosci ustug
pocztowych jest wskazanie operatora wyznaczonego
do $wiadczenia ustug powszechnych. Musi on wykazac,
ze spetnia wszystkie okreslone prawem wymagania oraz
daje gwarancje wywiazania sie z obowiazkdéw ustano-
wionych dla operatora wyznaczonego. Podstawowym
obowiazkiem takiego operatora jest Swiadczenie ustug
pocztowych o charakterze powszechnym na obszarze
catego kraju, utrzymanie ich niedyskryminujacej, spo-
tecznie akceptowanej ceny, a takze zapewnienie wiasci-
wego rozmieszczenia placéwek pocztowych, umozliwia-
jacego dostepnosc terytorialng do ustug.

Powyzsze zatozenia wynikaja z przepiséw ustawy Prawo
pocztowe.

Wybdr operatora zobowiazanego do $wiadczenia ustug
powszechnych dokonywany jest w drodze decyzji Pre-
zesa UKE, na podstawie wynikéw przeprowadzonego
konkursu.

Obecnie operatorem wyznaczonym jest Poczta Polska
S.A., ktéra na mocy decyzji Prezesa UKE zobowiazana
jest do Swiadczenia ustug powszechnych od 1 stycznia
2016 1. do 31 grudnia 2025 r.
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* Art. 45 ustawa z dnia 23 listopada 2012 r. Prawo pocztowe (t.j. Dz.U.
22017 r. poz. 1481) do ustug powszechnych zalicza $wiadczone w obrocie
krajowym i zagranicznym:
« przesytki listowe, w tym polecone i z zadeklarowang wartoscig o ma-
siedo 2 kg,
« przesytki dla ociemniatych,
« paczki pocztowe, w tym z zadeklarowana wartoscig o masie do 10 kg,
+ paczki pocztowe nadestane z zagranicy do 20 kg

*Art. 46 Prawa pocztowego:
1. Do $wiadczenia ustug powszechnych na terytorium catego kraju jest
obowigzany operator wyznaczony.
2. Obowiazek, o ktérym mowa w ust. 1, obejmuje Swiadczenie ustug po-
wszechnych:
1) w sposéb jednolity w poréwnywalnych warunkach;
2) przy zapewnieniu na terytorium catego kraju rozmieszczenia:
a) placéwek pocztowych operatora wyznaczonego;
b) nadawczych skrzynek pocztowych odpowiedniego do zapotrze-
bowania na danym terenie;
3) zzachowaniem wskaznikow czasu przebiegu przesytek pocztowych;
4) po przystepnych cenach;
5) z czestotliwoScia zapewniajacg co najmniej jedno oprdznianie
nadawczej skrzynki pocztowej i doreczanie przesytek pocztowych,
co najmniejw kazdy dzief roboczy i nie mniej niz przez 5 dniw tygodniu
zwytaczeniem dni ustawowo wolnych od pracy;
6) w sposéb umozliwiajgcy uzyskanie przez nadawce dokumentu po-
twierdzajacego odbiér przesytki rejestrowane;.



1.1.
Znajomosc
operatorow pocztowych

Najbardziej rozpoznawalnym wsréd uzytkownikdéw ope-
ratorem pocztowym jest Poczta Polska. 98,2% klien-
tow indywidualnych przyznato w badaniu, ze zna tego
operatora. Drugim w kolejnosci najczesciej wymienia-
nym operatorem pocztowym jest firma kurierska DHL.
Wskazato ja 12,9% respondentéw. Niewiele mniejszy
odsetek ankietowanych wymienit firmy DPD (10,8%)
oraz InPost (10,6%).

Wykres 1.

Poczta Polska jest takze operatorem, z ktérego najcze-
Sciej korzystaja uzytkownicy ustug pocztowych. 88,9%
klientéw instytucjonalnych przyznato, ze to wtasnie
z ustug tego operatora korzysta najczescie]. Tylko nie-
wiele ponad jedna dziesigta badanych (11,1%) przyznata,
ze korzysta z ustug innych operatoréw.

Takze zdecydowana wiekszos¢ klientow indywidualnych
(96,2%) wskazata na Poczte Polska jako na operatora,
z ktérego korzysta. Respondenci indywidualni wska-
zywali ponadto, ze korzystajg z ustug DPD (9,4% wska-
zan), DHL (8,9%), InPost (5,7%), Pocztex (1,8% - ustuga
przesytki kurierskiej $wiadczona przez Poczte Polska),
UPS (1,7%), TNT (1,5%).

Znajomo$¢ operatéw $wiadczacych ustugi pocztowe

- odpowiedzi respondentéw indywidualnych.

98,2% 12,9% 10,8%
Poczta Polska DHL DPD
Zrédto: UKE

Jakich operatorow
pocztowych Pan/Pani zna?

10,6%

InPost

4, 5% 4,2% 3,2%
Pocztex UPS TNT
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1.2.
Swiadomos¢ ustug
powszechnych

Prawne gwarantowanie dostepu do podstawowych
ustug pocztowych jest wedtug wiekszosci badanych do-
brym rozwiazaniem. Takiej oceny dokonato 75,6% klien-
tow instytucjonalnych.

W przypadku uzytkownikéw indywidualnych 68,7% oce-

nito gwarantowanie dostepu do podstawowych ustug
pocztowych jako dobre rozwiazanie.

Wykres 2.

Wyniki badania wskazuja, ze pomimo pozytywnego na-
stawienia do koncepcji gwarantowanych ustug poczto-
wych, zdecydowana wiekszo$¢ uzytkownikow nie zna
terminu prawnego ,pocztowe ustugi powszechne”.

Pojecie to znane byto jedynie 8,2% klientow indywidu-
alnych oraz 28,7% uzytkownikow instytucjonalnych.
Jednoczesnie az 84,5% uzytkownikow indywidualnych
i 59% instytucji nie styszato o ,pocztowych ustugach po-
wszechnych”.

Odniesienie do gwarantowania dostepu do ustug powszechnych

- odpowiedzi respondentéw instytucjonalnych.

Czy z perspektywy instytucji prawnej
gwarantowanie dostepu do podstawowych
ustug pocztowych jest dobrym rozwigzaniem?

0,2%

Il Zdecydowanie nie Raczej nie

B Nie wiem, trudno powiedzieé

Zrédto: UKE
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Hl Anitak, aninie

Zdecydowanie tak Il Raczejtak



Wykres 3.

Odniesienie do gwarantowania dostepu do ustug powszechnych
- odpowiedzi respondentéw indywidualnych.

Czy Pani/Pana zdaniem prawne gwarantowanie
spoteczenstwu dostepu do podstawowych ustug

pocztowych jest dobrym rozwigzaniem?

0,6%

Il Zdecydowanie nie Raczej nie

B Nie wiem, trudno powiedzie¢

Zrédto: UKE

1.3.
Katalog ustug powszechnych

Katalog ustug powszechnych tworza:

przesytki listowe Swiadczone w obrocie krajowym
i zagranicznym, w tym polecone i z zadeklarowana
wartoscia, o masie do 2 kg,

przesytki dla ociemniatych,

paczki pocztowe, w tym z zadeklarowana warto-
Scig, 0o masie do 10 kg, paczki pocztowe nadestane
z zagranicy do 20 kg

worki M>.

Tak okreslony zakres ustug powszechnych zostat ocenio-
ny przez wiekszo$¢ uczestnikow badania jako wystarcza-
jacy. Tego zdania byto 61,8% klientow indywidualnych
i 71,9% instytucjonalnych.

Hl Anitak, aninie

Zdecydowanie tak I Raczejtak

W opinii uzytkownikéw indywidualnych katalog ustug
powszechnych powinien zawierac: zwykty list krajowy,
polecony list krajowy, paczke pocztowa krajowa, list
zagraniczny, przesytki dla oséb ociemniatych, paczke
pocztowa zagraniczna.

Jednoczesnie az 38,6% uznato, ze do katalogu powin-
na zostac¢ wigczona przesytka kurierska (ustuga, ktéra
obecnie do niego nie nalezy). Ponadto wsrod odpowie-
dzi pojawity sie: przekaz pocztowy, papierowe potwier-
dzenie odbioru przesytki poleconej, przesytka hybrydo-
wa®, przesytka hybrydowa odwrécona'.

5 Por. art. 45 ust. 1 Prawa pocztowego; przepisy Swiatowej Konwencji
Pocztowej (Dz. U.z2015r. poz. 1522).

® Przesytka hybrydowa to przesytka przyjmowana w formie elektronicz-
nej, drukowana i pakowana przez operatora pocztowego, a nastepnie
wysytana w formie tradycyjnego listu.

" Przesytka hybrydowa odwrécona jest to przesytka przyjmowana
w formie papierowej wysytana przez operatora pocztowego w formie
listu elektronicznego.

Raport z badania zapotrzebowania na ustugi pocztowe
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Wykres 4.

Ustugi pocztowe, ktére powinny znalezé sie w katalogu ustug powszechnych

- odpowiedzi respondentéw indywidualnych.

Zwykty list krajowy

Polecony list krajowy

Paczka pocztowa krajowa
Przesytka kurierska

Przekaz pocztowy

List zagraniczny

Przesytki dla os6b ociemniatych 25,5
Paczka pocztowa zagraniczna

19,3%

Papierowe potwierdzenie odbioru

16,6%
B e
| ER
| RED

Przesytka hybrydowa

Przesytka hybrydowa odwrécona

Inne

Zrédto: UKE

Raport z badania zapotrzebowania na ustugi pocztowe

75,4%

71,9%

55,8%

38,6%

30,1%

25,8%

%

W ramach badania dotyczacego korzystania z e-ustug,
szerzej oméwionego w dalszej czeSci raportu, respon-
denci zostali zapytani rowniez o potrzebe wtaczenia do
katalogu ustug powszechnych elektronicznego potwier-
dzenia odbioru®. Za takim rozwiazaniem opowiedziato
sie 41,7% klientow indywidualnych.

Wsréd ustug, ktére powinny tworzy¢ katalog ustug po-
wszechnych klienci instytucjonalni wymieniali najcze-
Sciej: polecony list krajowy, zwykty list krajowy oraz
paczke pocztowa krajowa. Znaczna liczba wskazan do-
tyczyta takze przesytki kurierskiej. Pozostate ustugi wy-

8 Elektronicznym potwierdzeniu odbioru jest to rozwigzanie zastepujace
papierowe potwierdzenie odbioru. Polega ono na potwierdzeniu odbio-
ru przesytki za pomoca podpisu ztozonego na urzadzeniu elektronicz-
nym, np. na tablecie, smartfonie.



Wykres 5.

Ustugi pocztowe, ktére powinny znalezé sie w katalogu ustug powszechnych

- odpowiedzi respondentéw instytucjonalnych.

Polecony list krajowy

Zwykty list krajowy

Paczka pocztowa krajowa
Przesytka kurierska

Przesytki dla os6b ociemniatych

27,2

List zagraniczny

23,7%

Paczka pocztowa zagraniczna

22,3%

Papierowe potwierdzenie odbioru

21,0%

Przesytka reklamowa

Przesytka hybrydowa 8,5%

7,3%

Przesytka hybrydowa odwrécona

Inne

1,0%

Zrédto: UKE

mienione przez respondentow to: przesytki dla ociem-
niatych, list zagraniczny, paczka pocztowa zagraniczna,
papierowe potwierdzenie odbioru przesytki poleconej,
przesytka reklamowa, przesytka hybrydowa, przesytka
hybrydowa odwrécona.

Klienci instytucjonalni zostali ponadto zapytani o po-
trzebe wiaczenia do katalogu ustug powszechnych
elektronicznego potwierdzenia odbioru. Za takim roz-
wiazaniem opowiedziato sie 62,5% respondentow insty-
tucjonalnych.

%

78,7%

71,6%

61,9%

58,3%

33,5%

1.4.

Operator wyznaczony
do Swiadczenia ustug
powszechnych

Wiekszos$¢ uzytkownikow indywidualnych (56,4%) uzna-
ta, ze wybieranie jednego operatora zobowigzanego do
Swiadczenia ustug powszechnych jest dobrym rozwia-
zaniem. Podobnego zdania byto 59,4% klientdéw insty-
tucjonalnych. Przeciwnego zdania byto jedynie 12,3%
badanych indywidualnych i 13,2% instytucjonalnych.

Raport z badania zapotrzebowania na ustugi pocztowe
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W tej czeSci Raportu

omowione zostang wyniki
badania odnoszace sie do:

» korzystania z ustug
pocztowych,

» sktadowych obowigzku

Swiadczenia ustug
powszechnych,

» innych parametrow
jakoSciowych,

= Oceny operatora
Wyznaczonego.

Wykres 6.

2.1.
Korzystanie
z ustug pocztowych

Zdecydowana wiekszo$¢ badanych instytucji (95,7%), jak
i wiekszo$¢ klientow indywidualnych (67,4%) korzysta
z ustug pocztowych. Operatorem, z ktérego ustug re-
spondenci korzystaja najczeSciej jest Poczta Polska
(88,9% klientow instytucjonalnych oraz 96,2% indywi-
dualnych). Z ustug operatora wyznaczonego czesciej ko-
rzystajg mieszkancy wsi niz miast.

Najczestszym powodem korzystania z ustug poczto-
wych jest potrzeba zatatwienia spraw urzedowych (tak
odpowiedziato 50,4% klientéw indywidualnych oraz
68,7% klientow instytucjonalnych).

Uzytkownicy indywidualni wsréd gtéwnych powodow
wymieniali ponadto przesytanie zyczen i prezentow
(48,5%), komunikacje z otoczeniem (31,6%), zakupy
przez Internet (30,1% - powdd wskazywany czesciej
przez mieszkancow miast niz wsi) oraz sprzedaz przez
Internet (8,6%).

Cele korzystania z ustug pocztowych - odpowiedzi respondentéw indywidualnych.

Zatatwianie spraw urzedowych

Przesytanie zyczen i prezentdéw

Komunikacja z otoczeniem

Zakupy przez Internet

Sprzedaz przez Internet 8,6%

Inne

2,6%

Nie wiem, trudno powiedziec¢

Zrédto: UKE

Raport z badania zapotrzebowania na ustugi pocztowe

5,8%

50,4%

48,5%

31,6%

30,1%
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Nieco inaczej przedstawia sie lista celéw wymienianych dziatalno$¢ firmy wynikajaca z oferowanych ustug,
przez klientéw instytucjonalnych. Obok potrzeby zata- np. sprzedaz produktéw (35,3%), komunikacja z innymi
twiania spraw urzedowych sg to: komunikacja z klien- biurami/oddziatami firmy (28,4%).

tami (56,9%), zakupy przez Internet dla firmy (37,6%),

Wykres 7.

Cele korzystania z ustug pocztowych - odpowiedzi respondentéw instytucjonalnych.

Zatatwianie spraw urzedowych 68,7%
Komunikacja z klientami 56,9%
Zakupy przez Internet do firmy EVAGYS
Dziatalno$¢ firmy wynikajaca z oferowanych 35,3%
ustug, np. sprzedaz produktéw
Komunikacja z innymi 28,4%

biurami/oddziatami firmy

Inne I 0,8%

Nie wiem, trudno powiedzie¢ l 1,9%

Zrédto: UKE

U Raport z badania zapotrzebowania na ustugi pocztowe
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Respondenci indywidualni niekorzystajacy z ustug
pocztowych (32,6% ogdtu respondentéw) jako gtoéwny
powdd niekorzystania wskazywali brak takiej potrzeby
(55,7% odpowiedzi). Wsrdéd innych przyczyn wskazywa-
li tez m.in. zbyt wysokie ceny (14,0% wskazan), a takze
fakt, ze wysytaja i odbieraja przesytki pocztowe za po-
Srednictwem innej osoby (14,0%).

Wykres 8.

Jedynie 4,3% uzytkownikéw instytucjonalnych zade-
klarowato, Ze nie korzysta z ustug pocztowych. Wéréd
nich 46,9% uzasadnia to brakiem takiej potrzeby, 23,4%
wskazuje, ze wystarczajace jest korzystanie z poczty
elektronicznej i telefonu, 23,4% korzystato z ustug pocz-
towych w przesztosci, ale jakos¢ Swiadczonych ustug ich
rozczarowata.

Powody niekorzystania z ustug pocztowych - odpowiedzi respondentéw indywidualnych.

Nie mam takiej potrzeby
Ceny sa za wysokie 14,0%

14,0%

Kto$ inny wysyta i odbiera
moje przesytki pocztowe

Wystarczy mi korzystanie A
z poczty elektronicznej i telefonu

Ustugi sa przestarzate 8,7%

|
| EED

B 25
W mojej okolicy nie ma ani placowki l 1,8%
pocztowej ani skrzynki nadawczej

Inne I 1,3%

Nie ufam operatorom pocztowym
Kiedys korzystatam z ustug
pocztowych, ale sie zawiodtam

Wysytanie listow i paczek
jest zbyt skomplikowane

Nie wiem, trudno powiedzie¢

Zrédto: UKE

Raport z badania zapotrzebowania na ustugi pocztowe

16,0%

55,7%




Do ustug pocztowych,

z ktorych najczesciej korzystaja
uzytkownicy indywidualni, naleza:
zwykty list krajowy, polecony

list krajowy, przesytka kurierska,
paczka pocztowa krajowa, list
zagraniczny, paczka pocztowa
zagraniczna.

WSrod instytucji
najpopularniejsze sa: polecony
list krajowy, zwykty list krajowy;,
przesytka kurierska, paczka
pocztowa krajowa, przesytka
reklamowa, list zagraniczny,
paczka pocztowa zagraniczna.

Do katalogu ustug powszechnych nalezy wiekszos¢ naj-
popularniejszych ustug, w tym list krajowy zwykty i po-
lecony, list zagraniczny oraz paczka pocztowa krajowa
i zagraniczna.

2.2.

Szczegotowe sposoby i model
korzystania z najpopularniejszych
ustug pocztowych

2.21.
Zwykty list krajowy

Zwykty list krajowy®, stanowiacy cze$¢ katalogu ustug
powszechnych!, jest najpopularniejsza ustuga poczto-
wa wsrod uzytkownikdw indywidualnych (60,3% respon-
dentéw przyznato, ze nadawato taka przesytke w ciagu
ostatniego roku). Przesytki takie czesciej nadaja miesz-
kancy wsi niz mieszkancy miast. 75,5% o0séb korzysta-
jacych z ustugi przyznato, ze nadawato list zwykty kilka
razy w roku. 11,2% nadaje listy zwykte raz w miesiacu,
7,4% kilka razy w miesiacu, a 5,1% korzysta z ustugi raz
w roku.

U

17

Zwykty list krajowy jest réwniez popularny wsrdd klien-
tow instytucjonalnych. 70,8% przyznato, ze nadawato
takie przesytki w ciagu ostatniego roku (druga najpopu-
larniejsza ustuga pocztowa w tej grupie respondentéw).
Sposrod instytucji, ktore korzystaty z ustugi w okresie
ostatniego roku, 33,8% nadawato tego rodzaju przesyt-
ki kilka razy w miesiacu, 22,6% kilka razy w roku, 18,5%
raz w miesiacu, 16,2% kilka razy w tygodniu, a 5,6% uzyt-
kownikéw ustugi korzystato z niej codziennie.

Zwykty list krajowy jest takze najczesciej odbieranym
przez klientéw indywidualnych rodzajem przesytek
pocztowych. 67,4% odbierato je w ciggu ostatniego roku.
Byty one odbierane czesciej przez mieszkancéw wsi niz
miast. Najczesciej listy zwykte odbierane sa kilka razy
w roku (69,1% odpowiedzi). 13,9% uzytkownikow przy-
znato, ze odbiera listy zwykte raz w miesigcu, a 13,2% kilka
razy w miesigcu. 2,4% otrzymuije listy zwykte raz w roku.

Takze zdecydowana wiekszo$¢ instytucji odbierata li-
sty zwykte w ciagu ostatniego roku (76,0% odpowiedzi).
Sposrod tej grupy 36,9% odbiera takie przesytki kilka
razy w miesigcu, 19,6% raz w miesiacu, 19,2% kilka razu
w tygodniu. 15,0% przyznato, ze odbiera listy zwykte raz
w roku, a 6,2% odbiera je codziennie.

Znaczenie zwyktego

listu krajowego potwierdza
wskazanie zdecydowanej
wiekszosci uzytkownikow
indywidualnych i instytucjonalnych.
Zdaniem az 75,4% respondentow
indywidualnych i 71,6%
instytucjonalnych tego rodzaju
przesytka powinna miescic sie

w katalogu ustug powszechnych.

° Zgodnie z art. 3 pkt 20 przesytka listowa to przesytka pocztowa
z korespondencja lub druk (przesytka pocztowa zawierajaca informacje
pisemna lub graficzna, zwielokrotniona za pomoca technik drukarskich
lub podobnych, utrwalona na papierze albo innym materiale uzywanym
w drukarstwie, w tym ksiazka, katalog, dziennik lub czasopismo), z wyta-
czeniem przesytek reklamowych

9Por. art. 45 ust. 1 pkt 1 lit. a) Prawa pocztowego.

Raport z badania zapotrzebowania na ustugi pocztowe
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Wykres 9.

Zwykty list krajowy - klienci indywidualni.

Nadawcy 75,5%
Odbiorcy 69,1% BE, 13,2%

0.8%

1,4%

Il Kilka razy w roku Raz w roku Il Kilka razy w miesiacu Raz w miesigcu
I Kilka razy w tygodniu I Codziennie I Inne

Zrédto: UKE

Wykres 10.

Zwykty list krajowy - klienci instytucjonalni.

16,2%  5,6% 3,3%

Nadawcy

Odbiorcy 19,2% 6,2% 3,1%
Il Kilka razy w roku Raz w roku Il Kilka razy w miesigcu Raz w miesigcu

I Kilka razy w tygodniu I Codziennie I Inne

Zrédto: UKE

Raport z badania zapotrzebowania na ustugi pocztowe U



2.2.2,
Polecony list krajowy

Polecony list krajowy!, ktéry wchodzi w skiad katalo-
gu ustug powszechnych'?, jest najczesciej nadawanym
przez klientéw instytucjonalnych rodzajem przesytki
-80,0% przyznato, ze nadawato takie listy w ciagu ostat-
niego roku. Z kolei wéroéd uzytkownikéw indywidualnych
jest druga najpopularniejsza ustuga - 56,1% klientoéw
indywidualnych korzystato z niej w okresie ostatniego
roku. Polecone listy krajowe sg czesciej nadawane przez
mieszkancdw miast niz wsi.

70,5% objetych badaniem uzytkownikéw indywidual-
nych korzystajacych z ustugi w ciaggu ostatniego roku
nadawato polecone listy krajowe kilka razy w roku,
11,4% raz w miesigcu, 9,0% raz w roku, a 7,5% przyznato,
Ze korzystato z ustugi kilka razy w miesiacu.

34,7% respondentéw instytucjonalnych, ktérzy przy-
znali, ze korzystali z ustugi w ostatnim roku, nadawato
listy polecone krajowe kilka razy w miesiacu, 24,9% kil-
ka razy w roku, 18,7% raz w miesiacu, 16,9% przyznato,

ze nadawato takie przesytki kilka razy w tygodniu, a 3,3%
codziennie.

Wykres 11.

Polecony list krajowy - klienci indywidualni.

Nadawcy

Odbiorcy

Raz w roku

I Kilka razy w roku

I Kilka razy w tygodniu I Codziennie

Zrédto: UKE

Il Kilka razy w miesiacu
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List polecony krajowy to takze najczesciej odbierany
przez instytucje rodzaj przesytki (84,1% odbierato takie
listy w ciggu ostatniego roku).

Sposrod instytucji, ktére odbieraty w ciaggu ostatniego
roku polecony list krajowy, 32,9% wykonywato to kil-
ka razy w miesiacu, 21,4% kilka razy w roku, 21,2% raz
w miesigcu, 17,0% kilka razy w tygodniu. Niewielki od-
setek odbiera polecone listy krajowe codziennie (4,6%).

Takze wiekszo$¢ respondentéw indywidualnych (64,5%)
przyznata, ze odbierata w ciggu ostatniego roku pole-
cony list krajowy. Odbiorcy indywidualni najczesciej
odbieraja listy polecone kilka razy w roku (75,0% wska-
zan). 12,0% respondentow odbiera takie przesytki raz
w miesigcu, 8,0% kilka razy w miesigcu, a 4,2% raz w roku.

! Przesytka polecona to przesytka listowa, bedaca przesytka rejestro-
wana, przemieszczana i doreczana w sposéb zabezpieczajacy ja przed
utrata, ubytkiem zawarto$ci lub uszkodzeniem - art. 3 pkt 22 Prawa
pocztowego.

2Por. art. 45 ust. 1 pkt 1 lit. a) Prawa pocztowego.

1,6%

0.8%

Raz w miesiagcu

B Inne

Raport z badania zapotrzebowania na ustugi pocztowe
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Wykres 12.

Polecony list krajowy - klienci instytucjonalni.

Nadawcy

Odbiorcy

Il Kilka razy w roku

Raz w roku

I Kilka razy w tygodniu I Codziennie

Zrédto: UKE

Popularnosc poleconego listu
krajowego wskazuje na jego
duze znaczenie dla obu grup
uzytkownikow. Znalazto to
odzwierciedlenie w wynikach
badania dotyczgcych katalogu
ustug powszechnych. 71,9%
respondentow indywidualnych
oraz 78,7% instytucjonalnych
uznato, ze polecony list krajowy
powinien byc czescia tego
katalogu.

Raport z badania zapotrzebowania na ustugi pocztowe

Il Kilka razy w miesiacu

Raz w miesiagcu

B Inne

2.2.3.
List zagraniczny

Jak wskazuja wyniki badania, list zagraniczny, ktory row-
niez wchodzi w sktad katalogu ustug powszechnych®,
cieszy sie duzo mniejsza popularnoscia niz listy krajowe.
Mniejsze zapotrzebowanie na ten rodzaj ustugi wynikac
moze przede wszystkim z braku potrzeby korzystania
przez uzytkownikéw z ustug w obrocie zagranicznym
(np. brak rodziny poza granicami kraju). Badanie wyka-
zato, ze w ciggu ostatniego roku list zagraniczny nadato
jedynie 6,9% uzytkownikéw indywidualnych i 13,9% in-
stytucjonalnych. Podobnie niewielki odsetek klientéw
instytucjonalnych (16,9%) zadeklarowato w ostatnim
roku odbior listu zagranicznego. Jednoczesnie jedynie
7,3% klientow indywidualnych przyznato, ze w ciagu
ostatniego roku odebrato taki list.

3 Por. art. 45 ust. 1 pkt 1 lit. a) Prawa pocztowego.



Niezaleznie od uzyskanych
wynikow badania w zakresie
nadawania i odbioru listu
zagranicznego, wedtug 25,8%
klientow indywidualnych i 27,2%
instytucjonalnych list zagraniczny
powinien znajdowac sie

w katalogu ustug powszechnych.

2.2.4,
Paczka pocztowa krajowa

Paczka pocztowa™ krajowa, ktéra wchodzi w sktad ka-
talogu ustug powszechnych®, to czwarta pod wzgledem
popularnosci ustuga dla obu grup uzytkownikow.

Jedna piata badanych klientow indywidualnych (23,3%)
przyznata, ze w ciaggu ostatniego roku nadawata paczki
pocztowe krajowe. Sposréd tej grupy 60,8% nadawato
paczki krajowe kilka razy w roku, 16,9% raz w roku, 10,1%
raz w miesigcu, 9,5% kilka razy w miesigcu.

Ustuga ta cieszy sie dwukrotnie wiekszym zainteresowa-
niem uzytkownikdw instytucjonalnych - prawie potowa
znich (46,8%) nadata paczke krajowa w ciggu ostatniego
roku. Najwiece] instytucji nadawato paczki krajowe kilka
razy w miesiacu (34,4% wskazan wsrdd grupy korzysta-
jacej z ustugi), nieco mniej (29,5%) kilka razy w roku. Zbli-
zony odsetek uzytkownikow instytucjonalnych wskazat,
ze nadaje takie przesytki raz w miesiacu (13,3% wskazan)
i kilka razy w tygodniu (13,1%). 2,8% instytucji nadaje
paczki pocztowe codziennie. Taki sam odsetek bada-
nych wskazat, ze paczki pocztowe nadawat tylko raz
w roku.

Jedna czwarta respondentéw indywidualnych (24,8%)
oraz ponad potowa instytucji (54,6%) zadeklarowata,
ze w ciggu ostatniego roku odbierata paczke pocztowa
krajowa.
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Przez odbiorcéw indywidualnych paczki krajowe sa od-
bierane najczesciej kilku raz w roku (67,7% odpowiedzi
wsrdd uzytkownikow, ktorzy przyznali, ze odbierali pacz-
ke krajowa w ciagu ostatniego roku). 11,4% z tej grupy
odbierato paczke krajowa raz w miesiacu, 10,9% kilka
razy w miesiacu, a 9,5% raz w roku.

Sposréd  klientéw instytucjonalnych, ktérzy odbierali
paczki pocztowe w ostatnim roku, 37,7% otrzymywato
paczki kilka razy w miesiacu, 30,1% kilka razy w roku,
13,7% raz w miesiacu, 10,4% kilka razy w tygodniu. Po
1,9% odbierato paczki codziennie lub raz w roku.

Znaczenie paczki pocztowej
krajowej potwierdza ocena
respondentow indywidualnych
I instytucji, z ktérych, odpowiednio,
55,8% 1 61,9% uznato, ze paczka
pocztowa krajowa powinna
stanowic czesc katalogu ustug
powszechnych. Rowniez dane
rynkowe wskazujg, ze paczka
pocztowa bedzie stawata sie
w najblizszych latach kluczowa
ustuga dla uzytkownikow.

“Zgodnie z art. 3 pkt 14 Prawa pocztowego paczka pocztowa to przesyt-
ka rejestrowana, niebedaca przesytka listowa, o masie do 2 kg i okreslo-
nych w przepisie wymiarach maksymalnych.

> Por. art. 45 ust. 1 pkt 1 lit. ¢) Prawa pocztowego.

1o Por. Raport o stanie rynku pocztowego w 2016 roku, http://uke.gov.pl/
raport-prezesa-uke-o-stanie-rynku-pocztowego-w-polsce-wedlug-da-
nych-za-rok-2016-22086

Raport z badania zapotrzebowania na ustugi pocztowe
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Wykres 13.

Paczka pocztowa krajowa - klienci indywidualni.

Nadawcy

Odbiorcy

I Kilka razy w roku

I Kilka razy w tygodniu

Zrédto: UKE

Wykres 14.

Raz w roku

I Codziennie

I Kilka razy w miesigcu

B Inne

Paczka pocztowa krajowa - klienci instytucjonalni.

Nadawcy

Odbiorcy

I Kilka razy w roku

I Kilka razy w tygodniu

Zrédto: UKE

Raz w roku

I Codziennie

Raport z badania zapotrzebowania na ustugi pocztowe

Il Kilka razy w miesigcu

B Inne

2,7%
0,5%
10,9%
Raz w miesigcu
4,1%

131% 2.8%

10,4% 19%

Raz w miesiacu



2.2.5.
Paczka pocztowa zagraniczna

Paczka pocztowa zagraniczna, wchodzaca w sktad ka-
talogu ustug powszechnych?, jest ustuga zdecydowanie
mniej popularna niz jej krajowy odpowiednik. Jedynie
3,2% respondentéw indywidualnych i 13,9% instytu-
cji nadawato takie przesytki. Podobnie jak w przypad-
ku listow zagranicznych, wptywa na to brak potrzeby
korzystania przez uzytkownikéw z ustug w obrocie
zagranicznym.

Sposréd korzystajacych z omawianej ustugi uzytkowni-
kow indywidualnych wiekszos¢ (61,5%) nadawata pacz-
ki zagraniczne kilka razy w roku. 23,1% nadawato takie
przesytki raz w roku, 11,5% raz w miesiacu, a jedynie
3,8% kilka razy w miesiacu.

Blisko jedna trzecia uzytkownikéw instytucjonalnych
korzystajacych z ustugi (29,8%) nadawata paczki zagra-
niczne kilka razy w miesiacu, zas jedna czwarta (25,6%)
kilka razy w roku. 20,1% instytucji nadawato takie
przesytki raz w miesiacu. Niewielki odsetek (po 4,1%)
korzystat z ustugi kilka razy w tygodniu lub raz w roku.
Tylko 2,0% klientéw instytucjonalnych nadawato paczki

zagraniczne codziennie.

Wykres 15.
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14,4% respondentéw instytucjonalnych i jedynie 4,3%
indywidualnych zadeklarowato, ze w ciagu ostatniego
roku odbierato paczke pocztowa zagraniczna.

Niewielka popularnos¢ paczki pocztowej zagranicznej
znalazta odzwierciedlenie we wskazaniach uczestnikéw
badania - tylko 19,3% respondentéw indywidualnych
i 23,7% instytucjonalnych uznato, Ze ta ustuga powin-
na by¢ czescia katalogu ustug powszechnych. Majac na
uwadze rozwdj transgranicznego e-commerce progno-
zowany jest wzrost znaczenia tej ustugi. Potwierdzaja
to takze zatozenia strategii Komisji Europejskiej doty-
czacej rozwoju jednolitego rynku cyfrowego, w ktérej
skuteczne i przystepne cenowo dostarczanie przesytek
stanowi jeden z kluczowych filaréw utatwiajacych kon-
sumentom i przedsiebiorstwom dostep do towaréw
i ustug cyfrowych?®.

"Por. art. 45 ust. 1 pkt 1 lit. a) Prawa pocztowego.

8 “A Digital Single Market Strategy for Europe”, Komisja Europejska,
6 maja 2015 http://eur-lex.europa.eu/legal-content/EN/TXT/?qid=144
7773803386&uri=CELEX:52015DC0192

Paczka pocztowa zagraniczna - klienci indywidualni.

Nadawcy

Raz w roku

Il Kilka razy w roku

I Kilka razy w tygodniu I Codziennie

Zrbdto: UKE

Hl Kilka razy w miesigcu

01%

Raz w miesiacu

B Inne

Raport z badania zapotrzebowania na ustugi pocztowe



24

Wykres 16.

Paczka pocztowa zagraniczna - klienci instytucjonalni.

Nadawcy

Raz w roku

I Kilka razy w roku

I Kilka razy w tygodniu I Codziennie

Zrbdto: UKE

2.2.6.
Przesytka kurierska

Badanie wykazato, ze wsrdd najpopularniejszych ustug
pocztowych znajduje sie takze przesytka kurierska. Nie
wchodzi ona w sktad katalogu ustug powszechnych oraz
wyrdznia sie szczegblnym sposobem Swiadczenia okre-
Slonym w przepisach®. Jej popularnosc jest bezposred-
nio zwiazana z dynamicznym rozwojem e-commerce.

Prawie potowa uzytkownikdw instytucjonalnych (46,8%)
i jedna czwarta indywidualnych (24,9%) nadawata prze-
sytki kurierskie w ciagu ostatniego roku. Przesytki takie
nadawali czesciej mieszkancy miast niz wsi. Jest to trze-
cinajpopularniejszy rodzaj przesytek pocztowych w obu
badanych grupach, tj. wéréd respondentéw indywidual-
nych iinstytucjonalnych.

Najwieksza grupa uzytkownikéw indywidualnych nada-
wata przesytki kurierskie kilka razy w roku (64,8% od-
powiedzi w grupie oséb korzystajacych z ustugi w ciagu
ostatniego roku). Duzo rzadziej wskazywano na czesto-
tliwos¢ nadawania raz w miesigcu (12,9%), kilka razy
w miesigcu (11,9%) i raz w roku (8,4%).

Sposrod instytucji najwiecej podmiotéw nadawato
przesytki kurierskie kilka razy w miesiacu (41,4% wska-
zan wérod uzytkownikow, ktorzy przyznali, ze korzystali
z mozliwosci nadania przesytki kurierskiej w ciggu ostat-
niego roku). Blisko jedna piata z tej grupy nadawcow
nadawata takie przesytki raz w miesigcu (18,8%) lub kil-
ka razy w roku (18,2%). Nieco mniej (17,4%) przyznato,

Raport z badania zapotrzebowania na ustugi pocztowe

Il Kilka razy w miesiacu

1% 20% 14,3%

Raz w miesigcu

B Inne

ze nadaje przesytki kurierskie kilka razy w tygodniu.
Nieznaczny odsetek deklarowat nadawanie raz w roku
(1,4%) lub codziennie (0,9%).

Wsréd  badanych instytucji  69,8% zadeklarowato,
7e w ciggu ostatniego roku odbierato przesytki kurier-
skie. Najczesciej wskazywano, Ze instytucja odbiera ten
rodzaj przesytek kilka razy w miesiacu (46,8% wskazan
w grupie odbierajacych przesytki). 18,8% uzytkownikdw
instytucjonalnych przyznato, ze odbiera przesytki kurier-
skie raz w miesiacu, 16,7% kilka razy w miesiacu, 14,0%
kilka razy w tygodniu. Zdecydowanie najrzadziej wska-
zywano na otrzymywanie przesytek codziennie (1,5%)
i raz w roku (0,8%).

Ponad jedna trzecia (36,9%) respondentéw indywidu-
alnych wskazata, ze w ciggu ostatniego roku odbierata
przesytki kurierskie. Wiekszo$¢ tej grupy (66,9%) odbie-
rato takie przesytki kilka razy w roku. 16,4% wskazato,
ze otrzymywato przesytki kurierskie raz w miesiacu,
10,7% kilka razy w miesigcu, 3,7% raz w roku.

19 Zgodnie z art. 3 pkt 19 przesytka kurierska to przesytka listowa be-

daca przesytka rejestrowana lub paczka pocztowa, przyjmowana,

przyjmowaniu, sortowana, przemieszczana i doreczana w sposéb

tacznie zapewniajacy:

a) bezposredni odbidr przesytki pocztowej od nadawcy,

b) sledzenie przesytki pocztowej od momentu nadania do doreczenia,

c) doreczenie przesytki pocztowej w gwarantowanym terminie okreslo-
nym w regulaminie Swiadczenia ustug pocztowych lub w umowach
o $wiadczenie ustug pocztowych,

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

e) uzyskanie pokwitowania odbioru przesytki pocztowej w formie
pisemnej lub elektronicznej.
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Wykres 17.

Przesytka kurierska - klienci indywidualni.

2,0%

Nadawcy

2,3%

Odbiorcy

Il Kilka razy w roku Raz w roku Il Kilka razy w miesiacu Raz w miesigcu
I Kilkarazy w tygodniu I Codziennie B Inne
Zrédto: UKE

Wiekszosc klientow
instytucjonalnych (58,3%) i znaczna
czesc klientow indywidualnych (38,6%)
uwaza, ze przesytka kurierska
powinna znajdowac sie w katalogu
ustug powszechnych.

Wykres 18.

Przesytka kurierska - klienci instytucjonalni.

Nadawcy 17,4% 0,9%

Odbiorcy 14,0% 1,5%

Il Kilka razy w roku Raz w roku Il Kilka razy w miesiacu Raz w miesigcu
Il Kilka razy w tygodniu I Codziennie I Inne
Zrédto: UKE
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2.2.7.
Przesytka reklamowa

Wyniki badania wskazuja, ze dla uzytkownikow instytu-
cjonalnych duze znaczenie maja takze przesytki rekla-
mowe?. Sg one wykorzystywane przez przedsiebiorcow
przede wszystkim w kontaktach z klientami. Podobnie
jak przesytki kurierskie, réwniez ten rodzaj ustug nie
wchodzi w sktad katalogu ustug powszechnych.

Prawie jedna piata (19,3%) grupy klientéw instytucjo-
nalnych wskazata, ze w ciggu ostatniego roku nadawa-
ta ten rodzaj przesytek. Najwiekszy odsetek sposréd tej
grupy nadawat przesytki reklamowe kilka razy w mie-
sigcu (38,5%). 20,4% nadawato takie przesytki kilka razy
w roku, 16,1% kilka razy w tygodniu, 15,6% raz w miesia-
cu. Niewielki odsetek wskazat na codzienna czestotli-
wo$¢ nadawania (2,7%). Podobna grupa nadawata prze-
sytki raz w roku (2,6%).

Jedna trzecia (32,5%) respondentéw instytucjonalnych
to takze odbiorcy przesytek reklamowych. Najwieksza
grupa otrzymywata takie przesytki kilka razy w miesiacu
(44,9% wskazan wsréd odbiorcow tego typu przesytek).
Blisko potowa mniej (21,1%) odbierata przesytki rekla-
mowe kilka razy w tygodniu. 13,5% wskazato, ze otrzy-

muje ten rodzaj przesytek kilka razy w roku, 12,6% raz
w miesigcu. Jedynie 3,2% zadeklarowato codzienne od-
bieranie przesytek reklamowych.

Na istotng role przesytek
reklamowych dla uzytkownikow
instytucjonalnych wskazuje

fakt, ze ponad jedna piata

z nich (21%) uznata, ze przesytki
reklamowe powinny by¢ ustugami
powszechnymi (takie wskazanie
nie pojawia sie w odpowiedziach
uzytkownikow indywidualnych).

% Zgodnie z art. 3 pkt 24 przesytka reklamowa to przesytka pocztowa
nierejestrowana zawierajaca wytacznie materiat reklamowy, marketin-
gowy i promocyjny, wysytana jednorazowo do co najmniej 50 adresatéw,
zidentyczna zawartoscia i identyczna trescig, rézniaca sie jedynie ozna-
czeniem adresata, adresem lub innymi danymi zmiennymi niezmieniaja-
cymi tresci przekazywanej informacji.

Raport z badania zapotrzebowania na ustugi pocztowe



Wykres 19.

Przesytka reklamowa - klienci instytucjonalni.

Nadawcy

Odbiorcy

Il Kilka razy w roku

Raz w roku

I Kilka razy w tygodniu I Codziennie

Zrédto: UKE

2.3.

Sktadowe obowiazku Swiadczenia
ustug powszechnych — obowigzki,
oczekiwania, ocena

2.3.1. Dostepnosc ustug

Zapewnienie odpowiedniej dostepnosci ustug po-
wszechnych jest jednym z podstawowych zadan opera-
tora wyznaczonego. Zgodnie z przepisami Prawa pocz-
towego? obowiazkiem operatora wyznaczonego jest
zapewnienie na terytorium catego kraju wiasciwego roz-
mieszczenia placéwek pocztowych?? oraz odpowiednie
do zapotrzebowania na danym terenie rozmieszczenie
nadawczych skrzynek pocztowych. Wtasciwa realizacja
tych wymagan pozwala zagwarantowa¢ odpowiednia
dostepnos¢ ustug.

W ramach przeprowadzonej ankiety dostepnos¢ ustug
badano w oparciu o nastepujace wskazniki: blisko$¢
placéwek pocztowych, rozmieszczenie skrzynek nadaw-
czych, dostepno$¢ automatow do pocztowej obstugi
klienta, mozliwo$¢ realizacji ustug pocztowych droga
elektroniczna.

Bliskos¢ placoéwki pocztowej jako wazne ocenito 92,6%
klientéw indywidualnych. Natomiast 84,2% uzytkowni-

U

Il Kilka razy w miesiacu
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4%

161%  2,7%

4,7%

21,1% 3,2%

Raz w miesigcu

B Inne

kow indywidualnych za wazne uznato blisko$¢ skrzynek
pocztowych/automatéw do obstugi pocztowej. Jedno-
cze$nie bliskos¢ placowki pocztowe] wymieniana jest
wsréd pieciu najwazniejszych potrzeb klientéw indywi-
dualnych.

Takze dla wiekszosci uzytkownikéw instytucjonalnych
wymienione aspekty dostepnosci ustug maja duze
znaczenie. Blisko$¢ placowki pocztowej jest wazna dla
88,1% badanych. Bliskos¢ skrzynek pocztowych/auto-
matéw do obstugi pocztowej oceniona zostata jako waz-
na przez 83,2% klientéw instytucjonalnych.

Ponad potowa klientéw ocenita bliskos¢ placéwek
pocztowych bardzo dobrze lub dobrze (69,9% - klienci
indywidualni, 70,5% - klienci instytucjonalni). Jedynie
zdaniem jednej dziesiatej badanych (13,7% klientéw indy-
widualnych i 9,8% instytucjonalnych) ten aspekt dostep-
nosci zastuguje na ocene negatywna. Podobna grupa
uzytkownikdw indywidualnych (13,1%) uznata za pozada-
ny wzrost liczby placowek pocztowych i punktéw obstugi.

21 Por. art. 46 ust. 2 pkt 2 Prawa pocztowego.

27godniezart. 46 ust. 2 pkt 2 lit. a) placéwki pocztowe operatora wyzna-
czonego powinny by¢ rozmieszczone zgodnie z przepisami wydanymi na
podstawie art. 47 pkt Prawa pocztowego, tj. przepisami rozporzadzenia
Ministra Administracji i Cyfryzacji z dnia 29 kwietnia 2013 r. w sprawie
warunkéw wykonywania ustug powszechnych przez operatora wyzna-

czonego (Dz. U.z2013r. poz. 545).

Raport z badania zapotrzebowania na ustugi pocztowe
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Takze rozmieszczenie skrzynek nadawczych uzyskato
pozytywne oceny wsréd obu grup klientéw (53% - klien-
ci indywidualni, 56,9% - klienci instytucjonalni). Nega-
tywnie aspekt ten ocenito jedynie 12,0% uzytkownikdw
indywidualnych i 13,7% instytucji. Jednoczesnie 11,1%
klientéw indywidualnych wéréd dziatan pozadanych na
rynku ustug pocztowych wymienito wzrost liczby skrzy-
nek pocztowych.

Wykres 20.

Negatywne oceny wszystkim omawianym aspektom
dostepnosci (bliskos¢ placowek pocztowych, rozmiesz-
czenie skrzynek nadawczych, dostepnos¢ automatéw
do pocztowej obstugi klienta, mozliwos¢ realizacji ustug
pocztowych droga elektroniczna) czesciej wystawiali
mieszkancy wsi niz miast.

Ocena dostepnosci do ustug powszechnych - klienci indywidualni.

Jak ocenia Pan/Pani ponizsze aspekty
dostepu do ustug pocztowych?

Blisko$ci placdwek pocztowych 16,4%

Rozmieszczenia skrzynek nadawczych 11,1%

Dostepnos$ci automatow
do pocztowej obstugi klientéw

9,6%

Mozliwosci realizacji ustug
pocztowych drogg elektroniczna

9,9%

Il Bardzo dobrze Raczej dobrze

B Raczejzle Bardzo zle

Zrédto: UKE

Raport z badania zapotrzebowania na ustugi pocztowe

1,5%

14,9% 11,7% 2,85

21,1% 9,9% 21% 13,9%
9,2% 28%  231%

20,6% 3,3%0,6% 30,8%

19,7%

Hl Anidobrze, ani Zle (postawa neutralna)

I Nie wiem, trudno powiedzie¢

Wiekszos¢ klientéw instytucjonalnych (57,2%) pozytyw-
nie ocenia dostepnos¢ automatéw do pocztowe] obstu-
gi klienta. Podobnego zdania byto 45,1% uzytkownikdw
indywidualnych, przy czym az 23,1% tej grupy nie doko-
nato zadnej oceny w tym zakresie (odpowiedzi nie wiem,
trudno powiedziec¢), co moze wskazywac, ze duza grupa
uzytkownikow indywidualnych nie spotkata sie z tego ro-
dzaju urzadzeniami i nigdy z nich nie korzystata. Wzrost
liczby automatéw umozliwiajacych odbidr przesytek
pocztowych postulowato 8,1% respondentéw indywidu-
alnych ijedna piata (21,1%) instytucji.



Wykres 21.
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Ocena dostepnosci do ustug powszechnych - klienci instytucjonalni.

Jak z perspektywy firmy ocenia Pan/Pani
ponizsze aspekty dostepu do ustug pocztowych?

Blisko$ci placdwek pocztowych 21,3%

Rozmieszczenia skrzynek nadawczych 18,0%

Dostepno$ci automatéw 15,4%
do pocztowej obstugi klientéw

Mozliwosci realizacji ustug
pocztowych droga elektroniczna

18,0%

I Bardzo dobrze Raczej dobrze

B Raczejzle Bardzo zle

Zrédto: UKE

Pozytywna ocene uzytkownikoéw w zakresie bliskosci
placowek pocztowych potwierdzaja dane UKE dotycza-
ce sposobu rozmieszczenia placéwek Poczty Polskiej.
Na koniec 2016 r. operator wyznaczony dysponowat
7497 placowkami (punkty wtasne oraz agentéw poczto-
wych). W poréwnaniu z koAicem 2015 r. ich liczba wzro-
sta 0 110. Jednoczesnie sposdb rozmieszczenia pozwa-
lat na spetnienie warunkéw dostepnosci okreslonych
w przepisach?,

7 danych Urzedu wynika, ze operator wyznaczony
zapewnia realizacje obowiazku w zakresie dostepno-
Sci ustug powszechnych, udostepniajac placéwki we
wszystkie dni robocze. Dodatkowo w dni ustawowo
wolne od pracy obstuge klientow zapewniaja placowki
dyzurujace.

Wedtug danych na koniec 2016 r. na terytorium kraju
znajdowato sie 18488 skrzynek nadawczych operato-
ra wyznaczonego. W stosunku do roku 2015 ich liczba
spadta 0 4350 (na koniec 2015 r. wynosita 22838). Mimo
zmniejszenia liczby dostepnych skrzynek sposéb ich roz-
mieszenia spotkat sie z pozytywna oceng uczestnikow
badania.

Liczba automatéw do obstugi pocztowej od 2015 .
utrzymata sie na tym samym poziomie. Na koniec roku

U

8%12,0%

20,8%  12,4% 1

Hl Anidobrze, ani zle (postawa neutralna)

I Nie wiem, trudno powiedzie¢

2016 wynosita 120. Pozwolito to na uzyskanie pozytyw-
nej ogdlnej oceny ich dostepnosci. Czes¢ uzytkownikow
wskazuje jednak na koniecznos¢ podijecia dziatar zmie-
rzajacych do wzrostu liczby tego typu urzadzen.

Realizacja obowiazku zapewnienia odpowiedniej do-
stepnosci ustug powszechnych oznacza rowniez zapew-
nienie dostepu do nich osobom niepetnosprawnym.
Z danych przekazanych UKE przez Poczte Polska wy-
nika, ze z 7209 placéwek pocztowych, ktore posiadat
operator wyznaczony, az w 7199 placéwkach istniata
mozliwos¢ skorzystania z ustug pocztowych przez oso-
by niepetnosprawne. Zgodnie z wyjasnieniami Poczty
Polskiej jedynie 10 (0,1%) placowek operatora wyzna-
czonego na terenie kraju, z uwagi na ich lokalizacje, nie
jest przystosowanych do obstugi oséb niepetnospraw-
nych (1 zlokalizowana na pierwszym pietrze domu han-
dlowego, 9 nieobstugujacych tzw. klienta zewnetrznego
zlokalizowanych w organach panstwowych). Ponadto,
w celu ustalenia, czy operator wyznaczony zapewnia

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

*Dane z dnia 28 listopada 2016 1.
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osobom niepetnosprawnym dostep do Swiadczonych
ustug powszechnych (a tym samym czy wypetnia obo-
wiazek, o ktérym mowa w przepisach?), pracownicy UKE
przeprowadzili kontrole w 410 wybranych placéwkach
Poczty Polskiej na terenie catego kraju®.

Z ustalen kontrolnych wynika, ze Poczta Polska stosuje
szereg réznych rozwiazan technicznych stanowiacych
utatwienie dla oséb niepetnosprawnych, takich jak: pod-
jazd dla niepetnosprawnych, obnizone okienko, dzwo-
nek dla przywotania obstugi, oznakowanie stanowiska
do obstugi 0séb niepetnosprawnych, obnizone nadaw-
cze skrzynki pocztowe, podnosnik automatyczny czy tez
schodotaz.

% Por. art. 62 Prawa pocztowego.

% Kontrola przeprowadzona na podstawie art. 122 ust. 1 oraz ust. 2 pkt
1 lit. a i c Prawa pocztowego w okresie od dnia 22 listopada 2016 r. do
dnia 16 grudnia 2016 r. przez 9 Delegatur UKE oraz Departament Rynku
Pocztowego w 410 wybranych placéwkach pocztowych Poczty Polskiej
na terenie kraju (stanowity one ok. 5,55 % liczby wszystkich placowek
Poczty Polskiej wg danych za rok 2015).

Tabela 1.

Ustalenia kontroli wskazuja ponadto, ze Poczta Pol-
ska zapewnia dostep do ustug pocztowych osobom
niepetnosprawnym, zapewniajac im obstuge przez li-
stonoszy w miejscach zamieszkania. Natomiast dore-
czanie przesytek, w tym rejestrowanych, a takze kwot
pienieznych okreslonych w przekazach, dokonywane
jest na wniosek osoby niepetnosprawnej bez pobierania
dodatkowych optat.

W zakresie organizacji placowek pocztowych Poczta
Polska oferuje réwniez dodatkowe rozwigzania, ktorych
celem jest rozszerzenie udogodnien dla niepetnospraw-
nych. Wsréd nich wskazano mozliwos¢ telefonicznego
zgtoszenia zapotrzebowania na realizacje ustug poczto-
wychw placéwce pocztowej oraz ustugi pocztowe on-line.

Reasumujac, wiekszo$¢ skontrolowanych placoéwek
pocztowych Poczty Polskiej spetnia wymogi okreslone
w przepisach.

Liczba skontrolowanych placéwek spetniajgcych wybrane kryteria
w zakresie przystosowania do obstugi 0séb niepetnosprawnych.

1 Placowki wiejskie 135 73 61

56 135 128 127 46 48

2 Placéwki miejskie 275 198 7

69 270 262 252 119 124

Zrédto: UKE
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Odsetek placéwek posiadajacych okreslone udogodnienie w latach 2015-2016.

Mozliwo$é¢ samodzielnego wjazdu

Zamontowany sprawny dzwonek bez
mozliwosci samodzielnego wjazdu

Oznakowanie okienka

Usytuowanie okienka

Dostep do nadawczej skrzynki pocztowej
Prowadzenie ewidencji oséb niepetnosprawnych

Przyjmowanie przesytek od osoby
niepetnosprawnej w miejscu zamieszkania

Il 2016 2015

Zrédto: UKE na podstawie danych z przeprowadzonych kontroli

2.3.2.
PrzystepnoSc cenowa

Jednym z obowiazkéw operatora wyznaczonego jest
Swiadczenie ustug powszechnych po przystepnych ce-
nach?’. Ceny ustug powszechnych powinny zapewniac
dostep do ustug Swiadczonych przez operatora wyzna-
czonego wszystkim uzytkownikom, niezaleznie od miej-
sca zamieszkania, czy sytuacji ekonomicznej.

?"Por. art. 46 ust. 2 pkt 4 Prawa pocztowego.

66,1%
30,5%
98,8%
95,1%
92,4%
40,2%

42,0%

PrzystepnosSc cenowa

w hierarchii oczekiwan klientow,
zarowno indywidualnych,
jakiinstytucjonalnych, plasuje sie
na pierwszej pozycji. To kryterium
wskazato jako wazne 94,5%
uzytkownikdw indywidualnych

1 92,9% instytucjonalnych.
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Respondenci z obu badanych grup pozytywnie oceniaja
przystepnos¢ cenowa ustug pocztowych (72,1% klientow
indywidualnych i 69,5% instytucjonalnych). Jednocze-
Snie obnizka cen jest jednym z najbardziej pozadanych
dziatan na rynku ustug pocztowych. Na taka potrzebe
wskazato 36,5% uzytkownikow indywidualnych i 47,9%
instytucji. Zbyt wysokie ceny jako powdd niekorzystania
z ustug pocztowych wskazata grupa 14% respondentow
indywidualnych.

Zdaniem klientow indywidualnych maksymalna cena za
zwykty list krajowy powinna wynosi¢ 3,03 zt. W obowia-
zujacym cenniku ustug powszechnych® najnizsza cena
za przesytke listowg ustalona zostata na 2,60 zt2°, a wiec
jest nizsza niz wskazywana przez ankietowanych. Za po-
lecony list krajowy badani respondenci sktonni byliby
zaptacic¢ nieco wiecej - 4,66 zt. Obowiazujaca optata za
ten rodzaj przesytki - 5,20 zt*° jest wiec wyzsza od wska-
zanej przez uzytkownikdw ceny maksymalnej. Na paczke
pocztowa krajowa uzytkownicy byliby w stanie przezna-
czy¢ maksymalnie 12,64 zt. To cena zblizona do najniz-
szej optaty ustalonej przez operatora wyznaczonego za
paczke pocztowa™, ktéra wynosi 13,00 zt.

Za przesytki zagraniczne respondenci byliby sktonni
zaptaci¢ nieco wiecej. Zdaniem badanych maksymal-
na cena za list zagraniczny nie powinna by¢ wyzsza niz
8,32 zt, a cena za paczke pocztowa zagraniczna nie po-
winna przekraczac 22,27 zt. W obowiazujacym cenniku
najtansza przesytka listowa priorytetowa® zostata wy-

Grafika 1.

ceniona na 6,00 zt. Za przesytke listowa ekonomiczng™
trzeba natomiast zaptaci¢ 5,00 zt. Obowiazujace optaty
sg wiec nizsze od maksymalnych cen, jakie byliby w sta-
nie zaptaci¢ uzytkownicy. W przypadku paczek zagra-
nicznych obowiazujace ceny sa znaczaco wyzsze niz
kwota wymieniona przez ankietowanych (za najtafisza
paczke pocztowa zagraniczna ekonomicznag do 1 kg*
trzeba zaptaci¢ 32,00 zt).

Za mozliwos¢ odbioru przesytki w punkcie bezobstu-
gowym uzytkownicy sa sktonni zaptaci¢ maksymalnie
7,14 zt (operator wyznaczony nie réznicuje cen ustug po-
wszechnych ze wzgledu na sposéb odbioru).

W badaniu ustalono takze, ze za przesytke kurierska
klienci indywidualni byliby w stanie przeznaczy¢ maksy-
malnie 14,00 zt.

% Cennik ustug powszechnych w obrocie krajowym i zagranicznym obo-
wigzujacy od dnia 1 lutego 2017 r. http://cennik.poczta-polska.pl/plik,1/
cennik_uslug_powszechnych_w_obrocie_krajowym_i_zagranicz-
nym_01022017.pdf.

»Przesytka listowa nierejestrowana ekonomiczna gabaryt Ado 350 g.
*Przesytka listowa polecona gabaryt Ado 350 g.
*Paczka pocztowa ekonomiczna gabaryt Ado 1 kg.

*Przesytka listowa nierejestrowana priorytetowa do 50 g do wszystkich
stref (A, B, C, D).

*Przesytka listowa nierejestrowana ekonomiczna do 50 g.

*Do strefy 12 obejmujacej Czechy i Stowacje.

Maksymalne ceny, jakie uzytkownicy indywidualni sa w stanie zaptaci¢ za ustugi pocztowe.

3,03 z¢ 4,66 zt 8,32 zt 12,64 zt 22,27 zt 14,00 zt 714 zt
Zwykty list Polecony List Paczka Paczka Przesytka Mozliwosc¢
krajowy list krajowy zagraniczny pocztowa pocztowa kurierska odbioru
krajowa zagraniczna przesytki
w punkcie
bezobstugowym
Zrédto: UKE

Raport z badania zapotrzebowania na ustugi pocztowe



Z badania wynika, ze niektorzy
klienci indywidualni byliby

w stanie zrezygnowac na

rzecz nizszych cen z niektdrych
udogodnien w korzystaniu

z ustug pocztowych, uznanych
przez nich za wazne. Najwiekszy
odsetek 0sab zrezygnowatby

z otrzymywania powiadomien
SMS-em/e-mailem o tym,

ze w placowce do odbioru czeka
paczka (11,9% respondentow,
ktorzy uznali ten aspekt

za wazny) oraz z bliskosci
placowki pocztowej (11,8%).

Co wiecej, jeden na dziesieciu
badanych, ktorzy uznali
mozliwoSc odbioru przesytki

w punkcie catodobowym oraz
mozliwosSc nadania przesytki
prosto z domu za wazne, przyznat,
ze mogtby z takiego udogodnienia
zrezygnowac, gdyby dzieki
temu ceny ustug byty nizsze.
Podobny odsetek przyznat,

ze zrezygnowatby z jakosci
obstugi klienta. JednoczeSnie
jedynie 15,7% ogotu badanych
bytaby sktonna zaptacic wiecej
za ustugi pocztowe, jesli mogtoby
to skutkowac lepsza jakoscia

i komfortem uzytkownika.
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Mimo ogdlnej pozytywnej oceny przystepnosci cen
ustug wsréd uzytkownikéw instytucjonalnych, ponad
jedna trzecia z nich uznata za zbyt wysokie ceny prze-
sytek kurierskich (36,1%), listdw zagranicznych (35,7%),
paczek pocztowych zagranicznych (33,8 %) oraz krajo-
wych (32,3%).

Blisko co trzecia

sposrod instytucji (33,9%)

nie zrezygnowataby na rzecz
nizszej ceny z zadnego
udogodnienia w korzystaniu

z ustug pocztowych, ktore

uznata za wazne. Najwiekszy
odsetek klientow instytucjonalnych
bytby w stanie zrezygnowac

na rzecz niskich cen z bliskosci
placowki pocztowej (18,8%
uzytkownikow, ktorzy uznali

to kryterium za wazne) oraz

z bliskosci skrzynek pocztowych
(14,7%). Co wiecej, 14,1% instytucji,
ktore uznaty terminowosc
doreczania przesytek za wazng,
bytoby sktonne z nigj zrezygnowac
na rzecz niskich cen, a 13,8%
mogtoby zrezygnowac z jakosci
obstugi klienta.

Raport z badania zapotrzebowania na ustugi pocztowe
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Obok przystepnosci cen, dla uzytkownikéw ustug pocz-
towych duze znaczenie ma takze dostepnos$¢ cennika
ustug pocztowych i jego przejrzysto$¢. Dostepnoscé
cennika w placéwkach pocztowych czy internecie jest
wazna dla 85,6% klientéw indywidualnych i 73,9% in-
stytucjonalnych. Przejrzystos¢ cennika operatoréw
pocztowych uzyskata pozytywne oceny wiekszosci ba-
danych (73,1% uzytkownikéw indywidualnych i 73,9%
instytucjonalnych). Zle ocenito ja jedynie 4,3% badanych
respondentdw indywidualnych i mniej niz 5% instytucjo-
nalnych. Jednoczesnie znaczna grupa klientow zwrécita
uwage, ze cennik ustug pocztowych powinien by¢ bar-
dziej przejrzysty (20,8% - klienci indywidualni, 37,7%
- klienci instytucjonalni).

2.3.3.
JakoSc ustug — terminowosc
przesytek pocztowych

Do obowiazkéw operatora wyznaczonego nalezy $wiad-
czenie ustug powszechnych z zachowaniem okreslonych
w przepisach® wskaznikéw czasu przebiegu przesytek
pocztowych?®.

Wykres 23.

Doreczanie przesytek w terminie oraz w krétkim czasie
uznato za wazne blisko 94% klientéw indywidualnych
i 92% klientéw instytucjonalnych.

Mimo ze wiekszos¢ respondentéw dobrze ocenia ter-
minowos$¢ operatora wyznaczonego (82,3% klientow
indywidualnych i 83,9% instytucjonalnych), duza grupa
respondentdéw wskazuje, ze konieczna jest wieksza dba-
toé¢ o terminowe doreczanie przesytek (23,4% respon-
dentéw indywidualnych i 38,9% instytucjonalnych). Po-
nadto, zdaniem 39,3% klientéw indywidualnych, nalezy
zwrdci¢ wieksza uwage na szybki czas dostawy przesytek.

3 Obecnie wskazniki czasu przebiegu przesytek pocztowych okreslone
sa w zataczniku do rozporzadzenia Ministra Administracji i Cyfryzacji
z dnia 29 kwietnia 2013 r. w sprawie warunkéw wykonywania ustug po-
wszechnych przez operatora wyznaczonego. (Dz. U.z 2013 r. poz. 545)

% Por. art. 46 ust. 2 pkt 3 Prawa pocztowego.

Ocena czasu przebiegu i terminowosci - klienci indywidualni.

Jak ocenia Pan/Pani ponizsze
aspekty jakosci ustug pocztowych?

20,0%

Terminowos¢ przebiegu
przesytek pocztowych

I Bardzo dobrze Raczej dobrze

Bardzo zle B Nie wiem, trudno powiedzieé

Zrédto: UKE

Raport z badania zapotrzebowania na ustugi pocztowe

Hll Anidobrze, ani zle (postawa neutralna)

0,5% 1,7%

11,3% 4,2%

B Raczejzle



Wykres 24.
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Ocena czasu przebiegu i terminowosci - klienci instytucjonalni.

Jak z perspektywy firmy ocenia Pan/Pani
ponizsze aspekty jakosci ustug pocztowych?

22,6%

Terminowo$¢ przebiegu
przesytek pocztowych

Il Bardzo dobrze Raczej dobrze

Bardzo zle

Zrédto: UKE

Badanie wykazato, ze terminowe dostarczanie przesytek
jako czynnik decydujacy o jakosci Swiadczonych ustug,
nalezy do najwazniejszych parametrow dla uzytkow-
nikdéw (potrzeba wskazywana jako druga w hierarchii,
zaréwno przez klientéw indywidualnych, jak i instytu-
cjonalnych). Mimo pozytywnej oceny w tym zakresie
uzytkownicy zwracali uwage na konieczno$¢ podie-
cia dodatkowych dziatan, ktére poprawityby jakos¢
ustug Swiadczonych przez operatora wyznaczonego.
Na taka potrzebe wskazuja takze wyniki badania czasu
przebiegu przesytek pocztowych, przeprowadzonego
przez UKE®". Zwitaszcza wyniki uzyskane dla przesytek
listowych nierejestrowanych pokazuja, ze operator wy-
znaczony powinien dazy¢ do poprawy terminowosci

Il Anidobrze, ani zle (postawa neutralna)

I Nie wiem, trudno powiedzie¢

0,3%

10,6% 5,3%

B Raczejzle

dostarczania przesytek w celu zachowania co najmniej
standardéw okreslonych w przepisach. Wskazniki czasu
przebiegu paczek pocztowych w latach 2013-2016 byty
wyzsze w poréwnaniu do wymaganych?®,

¥ Zgodnie z art. 52 ust. 1 Prawa pocztowego Prezes UKE zapewnia prze-
prowadzenie badania czasu przebiegu przesytek pocztowych uzyskane-
go w danym roku w zakresie ustug powszechnych w obrocie krajowym
przez operatora wyznaczonego oraz zapewnia weryfikacje prawidtowo-
Scirealizacji badania, a takze jego wynikow.

* Raport Prezesa UKE z badan czasu przebiegu przesytek pocztowych
uzyskanego w zakresie ustug powszechnych w obrocie krajowym za rok
2016, http://uke.gov.pl/jakosc-uslug-pocztowych-12344.

Raport z badania zapotrzebowania na ustugi pocztowe
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2.3.4,
Czestotliwosc doreczen

Obowiazek Swiadczenia ustug powszechnych obejmuje
réwniez wykonywanie ustug z czestotliwoscia zapewnia-
jaca co najmniej jedno opréznianie nadawczej skrzynki
pocztowe] i doreczanie przesytek, co najmniej w kazdy
dzief roboczy i nie mniej niz przez 5 dni w tygodniu z wy-
taczeniem dni ustawowo wolnych od pracy®.

Badanie wykazato, ze w kwestii czestotliwosci dore-
czania przesytek pocztowych preferencje klientéw in-
dywidualnych sg zréznicowane. Doreczanie przesytek
przez listonosza rzadziej niz cztery dni w tygodniu jest

Wykres 25.

akceptowalne dla 47,9% badanych. Natomiast 43,7% re-
spondentow wskazato, ze chciatoby, aby przesytki byty
doreczane pie¢ lub szes¢ dni w tygodniu.

Badanie klientéw instytucjonalnych wskazuje, ze dore-
czanie przesytek rzadziej niz cztery dni w tygodniu jest
w stanie zaakceptowac 55,4% tej grupy. 38% sposrod
badanych uwaza za pozadane doreczanie przesytek fir-
mowych pie¢ dni w tygodniu lub czesciej (blisko dwie
piate badanych).

* Por. art. 46 ust. 2 pkt 5 Prawa pocztowego.

Czestotliwos$¢ doreczania przesytek - klienci indywidualni.

Jak czesto w tygodniu chciat(a)by Pan/Pani
miec doreczane przesytki przez listonosza?

Bl Jeden dzien w tygodniu

Dwa dni w tygodniu

Cztery dni w tygodniu Il Pieé dniw tygodniu

Zrédto: UKE

Raport z badania zapotrzebowania na ustugi pocztowe
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Wykres 26.
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Czestotliwos¢ doreczania przesytek - klienci instytucjonalni.

Jak czesto w tygodniu chciat(a)by Pan/Pani
miec¢ doreczane przesytki firmowe przez listonosza?

9,1%

Hl Jeden dzien w tygodniu

Cztery dni w tygodniu

Zrédto: UKE

2.4,
Inne parametry jakoSciowe
— oczekiwania, ocena

W ramach badania ocenie poddano réwniez inne kryte-
ria Swiadczenia ustug pocztowych sktadajace sie na sze-
roko rozumiana jakos¢ ustug.

2.4.1.
Jakosc obstugi klienta

W przypadku klientéw indywidualnych szczegdlng uwa-
ge zwrbcono na jakos$¢ obstugi w placéwcee pocztowej.
Znajduje sie ona na pozycji piatej w hierarchii potrzeb
klientéw indywidualnych. 92,4% uzytkownikéw indywi-
dualnych uznato jako$¢ obstugi w placéwce za wazny
element $wiadczenia ustug.

Dwa dni w tygodniu

Il Pied dniw tygodniu

Il Trzy dniw tygodniu

B Sze$¢ dniw tygodniu

Dla uzytkownikéw instytucjonalnych duze znaczenie ma
jakos¢ obstugi klienta. Jest ona wazna dla 93,6% ankie-
towanych i znajduje sie na 4 pozycji w hierarchii potrzeb.

Na ocene uzytkownikow w zakresie obstugi klienta,
w tym obstugi w placéwce pocztowej, wptyw ma row-
niez czas oczekiwania na nadanie przesytki. 91,9%
klientéw indywidualnych ocenito krotki czas oczekiwa-
nia na nadanie przesytki pocztowej jako wazny. Krotki
czas oczekiwania w placéwce pocztowej jako wazny
z perspektywy firmy wskazato 93,1% respondentéw
instytucjonalnych.

Zdecydowana wiekszo$¢ badanych klientéw indywidu-
alnych pozytywnie ocenita jakos¢ obstugi w placowce
pocztowej. Takiej oceny dokonato 82,9% uzytkownikow.
Jedynie 3,7% uznato, ze obstuga w placowce jest zta.

Raport z badania zapotrzebowania na ustugi pocztowe
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Wykres 27.

Ocena jakosci obstugi klienta - klienci indywidualni.

Jak ocenia Pan/Pani ponizsze
aspekty jakosci ustug pocztowych?

0,7% 1,4%

12,1% 3,0%

Jako$¢ obstugi
w placéwkach

pocztowych
I Bardzo dobrze Raczej dobrze Hll Anidobrze, ani zle (postawa neutralna) B Raczejzle
Bardzo zle B Nie wiem, trudno powiedzieé
Zrédto: UKE

Jakos$¢ obstugi klienta dobrze oceniona zostata takze
przez uzytkownikow instytucjonalnych. Pozytywnie oce-

nito ja 84,1% instytucji.

Wykres 28.

Ocena jakosci obstugi klienta - klienci instytucjonalni.

Jak z perspektywy firmy ocenia Pan/Pani
ponizsze aspekty jakosci ustug pocztowych?

0,5% 0,2%

11,8% 3,3%

Jako$¢ obstugi
w placéwkach
pocztowych

Il Bardzo dobrze Raczej dobrze Il Anidobrze, ani Zle (postawa neutralna) Il Raczejzle

Bardzo Zle I Nie wiem, trudno powiedzie¢

Zrédto: UKE

Raport z badania zapotrzebowania na ustugi pocztowe U



2.4.2.
Sposob doreczenia

Kluczowa role w realizacji ustug pocztowych odgrywaja
listonosze i kurierzy. Wykonuja oni czynnosci na etapie
przyjmowania i przede wszystkim doreczania przesy-
tek, maja wiec bezposredni kontakt z uzytkownikami
ustug. Az 78,8% klientéw indywidualnych przyznato,
ze najczesciej odbiera przesytki bezposrednio od listo-
nosza lub kuriera. Mieszkancy gmin wiejskich czesciej
niz mieszkancy miast nadaja i odbieraja przesytki za
posrednictwem listonosza. Z odbioru przesytek od li-
stonosza lub kuriera korzysta takze wiekszos¢ klientéw
instytucjonalnych (82,9%).

39

Inne formy odbioru przesytek sa mniej popularne. Bli-
sko potowa badanych klientéw indywidualnych (46,2%)
i instytucjonalnych (45,4%) odbiera przesytki osobiscie
w placdwce. Jedna piagta uzytkownikdéw indywidual-
nych (21,2%) i instytucjonalnych (19,3%) korzysta ze
skrzynki odbiorczej lub skrytki pocztowej. Za posred-
nictwem automatéw do pocztowej obstugi klienta
przesytki odbiera 5,9% uzytkownikéw indywidualnych
i10,6% instytucjonalnych.

Wsrdd trzech najczesciej wskazywanych miejsc, w jakich
uzytkownicy indywidualni chcieliby mie¢ mozliwosé
odbioru przesytek pocztowych, znalazty sie placowki
pocztowe (71,0% wskazan), catodobowe, bezobstugowe
punkty odbioru (33,88%) oraz sklepy osiedlowe (23,6%
odpowiedzi). Uzytkownicy instytucjonalni wymieniali
najczesciej placowke pocztowa (58,2%), siedzibe fir-
my (37,8%) oraz catodobowe, bezobstugowe punkty
odbioru (35,6%).

Raport z badania zapotrzebowania na ustugi pocztowe
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2.4.3.
Reklamacje

W przypadku niewykonania lub nienalezytego wykona-
nia ustugi pocztowej przez operatora pocztowego prze-
pisy prawa daja uzytkownikom ustug pocztowych mozli-
wos¢ ztozenia reklamacji®.

Proste procedury zgtaszania reklamacjii skarg nie naleza
do najwazniejszych potrzeb wyrazanych przez uzytkow-
nikdéw ustug pocztowych (najmniej wazna potrzeba we-
dtug uzytkownikéw instytucjonalnych i druga od korica
w przypadku uzytkownikéw indywidualnych).

Zdecydowana wiekszo$¢ badanych klientéw indywidu-
alnych (96,9%) oraz instytucjonalnych (93,4%) oswiad-
czyta, ze w ciggu ostatniego roku nie ztozyta reklamacji
u operatora pocztowego. Natomiast osoby, ktére zde-
cydowaty sie na takie dziatanie przyznaty, ze reklamacja
zwiazana byta z opdznieniem w doreczeniu przesytki (ta-
kiej odpowiedzi udzielito 57,1% uzytkownikéw indywidu-
alnych) oraz utrata przesytki. Blisko cztery na pie¢ zto-
zonych przez uzytkownikéw indywidualnych reklamacji
(71,4%) zostato rozpatrzonych pozytywnie i potowa
klientéw otrzymata z tego tytutu odszkodowanie. Takze
wiekszos¢ uzytkownikéw instytucjonalnych przyznaje,
ze ich reklamacja zostata rozpatrzona pozytywnie, jed-
nak odszkodowanie z tytutu poniesionych strat zazwy-
czaj nie byto wyptacane. Klienci z obu grup, ktérzy maja
doswiadczenia z reklamacjami, pozytywnie oceniaja
takie aspekty, jak szybko$¢ realizacji reklamacji, uprzej-
mos¢ pracownika przyjmujacego reklamacje i tatwoscé
w dopetnieniu formalnosci.

Wazne dla ochrony intereséw uzytkownikéw jest moni-
torowanie sposobu rozpatrywania reklamacji powszech-
nych ustug pocztowych. W ramach przeprowadzonych
w IV kwartale 2016 r. kontroli* pracownicy UKE zbadali
czy Poczta Polska rozpatruje reklamacje powszechnej
ustugi pocztowej zgodnie z obowiazujacymi w tym za-
kresie przepisami®.

Skontrolowano tacznie 420 reklamacji przesytek reje-
strowanych w obrocie krajowym, w tym 322 (76,7%)
w zakresie przesytki listowej oraz 4 (0,9%) przesytki listo-
wej z zadeklarowana wartoscia, a takze 84 (20%) paczki
pocztoweji10 (2,4%) paczek z zadeklarowana wartoscia.
Ponad 60% reklamacji ztozonych zostato w formie pi-
semnej, a okoto 32% elektronicznie.

Zdecydowana wiekszos¢ reklamacji sktadanych w kon-
trolowanym okresie dotyczyta utraty przesytki poczto-
wej (53,1%). Natomiast najmniej reklamacji ztozonych
zostato z powodu nieprawidtowo wypetnionego formu-
larza potwierdzenia odbioru (2,1%) oraz zwrdcenia prze-
sytki niezgodnie z terminem (1,4%).

4 Prawo pocztowe oraz Rozporzadzenia Ministra Administracji i Cyfry-
zacji z dnia 26 listopada 2013 r. w sprawie reklamacji ustugi pocztowej
(Dz.U.z2013 1. poz. 1468 z pozn. zm.).

4 Kontrola przeprowadzona na podstawie art. 122 ust. 1 i ust. 2 pkt 1 lit.
a Prawa pocztowego w okresie od dnia 22 listopada 2016 r. do dnia
16 grudnia 2016 r. przez 6 Delegatur UKE oraz Departament Rynku Pocz-
towego w jednostkach organizacyjnych Poczty Polskiej zajmujacych sie
rozpatrywaniem reklamacji. Kontrola objeto okres od dnia 1 stycznia
2015r.do dnia 16 grudnia 2016 1.

2 Por. przepisy Prawa pocztowego oraz rozporzadzenia Ministra Admini-
stracji i Cyfryzacji z dnia 26 listopada 2013 r. w sprawie reklamacji ustugi
pocztowej (Dz. U.z2013r. poz. 1468 z pdzn.zm.).

Raport z badania zapotrzebowania na ustugi pocztowe



Wykres 29.

Powody sktadania reklamacji.

Utrata, w tym niedoreczenie
w terminie 30 dni od dnia nadania

Doreczenie przesytki lub zawiadomienia
po uptywie 14 dni roboczych od dnia jej nadania

Ubytek zawartosci przesytki

Uszkodzenie zawartosci przesytki

Doreczenie przesytki listowej najszybszej kategorii
w terminie pbzniejszym nizw 4 dniu po dniu nadania

Nieprawidtowo wypetniony
formularz potwierdzenia odbioru

Zawrdcenie przesytki niezgodnie z terminem

Zwrbcenie przesytki z uwagi
na nieprawidtowo wskazany powéd

Inne

Il 2016 2015

Zrédto: UKE na podstawie danych z przeprowadzonych kontroli

Najwazniejszy dla klienta jest sposéb rozpatrzenia re-
klamacji. Z ustalen wynika, Ze blisko 33% reklamacji zto-
zonych w kontrolowanym okresie zostata uznana przez
Poczte Polska za zasadne. 50,5% reklamacji w badanej
probie zostato zakwalifikowanych jako nieuznane w ca-
tosci. W stosunku do poprzedniego roku liczba uznanych
reklamacji wzrosta o ponad 1%. Jednoczesnie nastapit
spadek reklamacji nieuznanych w catosci o blisko 12%.
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Wykres 30.

Sposéb rozpatrzenia reklamacji (w %).

2015

2016

Uznane

Il Nieuznane w catosci

Hl Nieuznane w czesci

Uznane za niewniesione albo pozostawione bez rozpoznania

Zrédto: UKE na podstawie danych z przeprowadzonych kontroli

Z kontroli UKE wynika, ze wiekszo$¢ reklamacji dotycza-
cych niewykonania lub nienalezytego wykonania ustug
powszechnych zostata rozpatrzona zgodnie z obowiazu-
jacymi przepisami.

2.4.4,
Bezpieczenstwo

Zapewnienie bezpieczenstwa przesytek, a wiec dbatos¢
o to, by byty one w jak najmniejszym stopniu narazone na
niebezpieczenstwo ich utraty czy zniszczenia, nalezy do
podstawowych zadan kazdego operatora pocztowego.

Raport z badania zapotrzebowania na ustugi pocztowe

Zdecydowana wiekszos¢ uzytkownikéw, zaréwno indy-
widualnych (83,2%), jak i instytucjonalnych (81,8%), oce-
nita pozytywnie ten element jakosci ustug. Jedynie 2,2%
klientéw indywidualnych i4,2% instytucji Zle ocenia po-
ziom bezpieczenstwa przesytek pocztowych.

Na operatorze ciazy obowiazek zapewnienia tajemnicy
pocztowej* oraz bezpieczenstwa danych oséb i instytu-

cji korzystajacych z jego ustug.

To kryterium zostato pozytywnie ocenione przez wiek-
szo$¢ badanych. Takiej oceny dokonato 70,5% uzytkow-
nikow indywidualnych oraz 77,5% klientéw instytucjo-
nalnych. Jednoczes$nie prawie jedna dziesiata (9,1%)
uzytkownikow indywidualnych wskazata, ze potrzebne
jest polepszenie bezpieczenstwa w zakresie ochrony da-
nych klientéw korzystajacych z ustug.

“*Por. art. 41 Prawa pocztowego.



2.5.
Ocena operatora wyznaczonego

Poczta Polska jest najbardziej znanym wsréd klientow

dostawca ustug pocztowych i operatorem, z ktorego naj
czesciej korzystaja.

Wiekszosc klientow
indywidualnych (72,6%)
pozytywnie ocenita Poczte
Polska. Jeszcze lepsze oceny
Poczta Polska uzyskata wsrod
uzytkownikow instytucjonalnych.
Zdecydowana wiekszo5c tej
grupy (85,2%) pozytywnie ocenia
wspotprace z Poczta Polska.
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Wedtug respondentow indywidualnych Poczta Polska
jest operatorem ,plasujacym sie posrodku podziatu
tradycyjny-nowoczesny”, podczas gdy badani respon-
denci instytucjonalni uznali operatora wyznaczonego
za ,raczej nowoczesnego”.

W opinii ankietowanych z obu grup operator wyznaczo-
ny uchodzi za terminowego, posiadajacego ceny nizsze
niz konkurencja. Ponadto uczestnicy badania wskazali,
ze operator wyznaczony jest dostawcg oferujgcym ustu-
gi 0 wysokie] jakosci oraz gwarantujgcym bezpieczen-
stwo przesytek. Zdaniem badanych Poczta Polska jest
operatorem przyjaznym, godnym zaufania, wiarygod-
nym, dostepnym dla kazdego i cieszacym sie dobra opi-
nig wsréd klientéw.

Raport z badania zapotrzebowania na ustugi pocztowe
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Tematyka badania obejmowata takze spoteczne zapo-
trzebowanie nae-ustugi. Celemtej czesciankiety byto po-
zyskanie wiedzy, czy w spotecznym odbiorze moga one
byc traktowane jako alternatywa dla ustug tradycyjnych.

3.1.
Potencjalni klienci e-ustug

Indywidualni respondenci zostali zapytani o korzystanie
z réznego rodzaju e-ustug (poczty e-mail, bankowosci
internetowej, aplikacji mobilnych na smartfonie/table-
cie, mozliwosci ztozenia deklaracji podatkowej przez
Internet).

Najpopularniejsza e-ustuga, z ktorej korzystaja badani,
jest poczta e-mail (45,9% odpowiedzi). 31,7% responden-
téw przyznato, ze korzysta z bankowosci internetowej,
a 28,4% z aplikacji mobilnych na smartfonie/tablecie.

Jednoczesnie jednak az 47,8% respondentdw przyznato,
Ze nie korzysta z zadnej z wymienionych ustug.

3.2.
Elektroniczne
Potwierdzenie Odbioru

Ustuga Elektronicznego Potwierdzenia Odbioru (EPO)
jest znana 18,8% respondentéw indywidualnych, nato-
miast 76,1% przyznato, ze nigdy o niej nie styszato.

EPO jest nieco bardziej popularne wsréd klientow insty-
tucjonalnych, 35,5% z nich skorzystato z ustugi w prze-
sztosci.

Z grupy 57,6% instytucji, ktére nie korzystaty z takiego
rozwiazania, tylko 18,4% zadeklarowato che¢ skorzysta-
nia z EPO w przysztosci.

Mimo niewielkiej popularnosci ustugi, az 62,5% respon-
dentéw instytucjonalnych uznato, ze EPO powinno sta-
nowic¢ czes¢ katalogu ustug powszechnych. Podobnego
zdania byta takze prawie potowa (47,1%) badanych indy-
widualnych.

Raport z badania zapotrzebowania na ustugi pocztowe
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3.3.
Ustugi e-administracji

Sprawy urzedowe respondenci wolg zatatwiac w sposob
tradycyjny, niz online. Jak wynika z badania najczest-
szym powodem korzystania z ustug pocztowych jest
potrzeba zatatwienia spraw urzedowych. Odpowiadato
w ten sposdb 50,4% klientéw indywidualnych oraz 68,7%
klientow instytucjonalnych.

Jednoczes$nie ponad potowa respondentéw instytu-
cjonalnych przyznata, ze chciataby mie¢ mozliwos¢ za-
tatwiania spraw urzedowych przez Internet. Wiekszo$¢
z nich (tj. 41,3% ogdtu badanych) deklaruje, ze sa rodza-
je spraw, ktérych nie chciataby zatatwiac online. Sa to
zwtaszcza sprawy zwigzane z ptatnosciami i finansami
orazinne sprawy poufne. Jedynie 10,6% badanych uzna-
to, Ze jest zainteresowanych zatatwianiem przez Internet
wszystkich rodzajéw spraw urzedowych.

Dystans wobec zatatwiania spraw urzedowych przez in-
ternet jest jeszcze bardziej widoczny wsréd responden-
tow indywidualnych. Ponad potowa z nich (55,7%) nie
jest zainteresowana zatatwianiem takich spraw online.
Jedynie mniej niz jedna trzecia badanych chce zatatwiac
sprawy urzedowe przez sie¢. 22,3% badanych wyrazito
zainteresowanie zatatwianiem w ten sposéb wszystkich
rodzajéw spraw. 6,8% zadeklarowato, ze sg kategorie
spraw, ktérych nie chcieliby zatatwiac przy pomocy In-
ternetu. Byty to gtéwnie sprawy zwiazane z finansami:
bankowe, skarbowe, socjalne.

Raport z badania zapotrzebowania na ustugi pocztowe
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Wyniki badania wskazuja, ze przepisy regulujace zakres
ustug powszechnych oraz odnoszace sie do obowiazkow
operatora wyznaczonego nie wymagaja obecnie zmian
legislacyjnych.

Wiekszo$¢ respondentow uznata obowiazujacy katalog
ustug powszechnych za wystarczajacy. Z przeprowa-
dzonego badania wynika, Ze przesytki listowe, zaréwno
zwykte, jak i polecone, to ustugi, na ktére zapotrzebo-
wanie jest najwieksze. Badanie pokazato, ze mieszkarcy
wsi czeSciej nadaja listy zwykte, natomiast mieszkancy
miast czesciej nadaja listy polecone. Wyniki potwierdzi-
ty, ze ustugi w obrocie zagranicznym ciesza sie mniejsza
popularnoscia niz ustugi w obrocie krajowym. Jednakze
rosnaca mobilno$¢ spoteczenstwa, a takze rozwoj tran-
sgranicznego e-commerce, moga wptynac na wzrost za-
potrzebowania na omawiane ustugi.

Znaczna grupa klientéw indywidualnych i instytucjonal-
nych uznata, ze w sktad katalogu ustug powszechnych
powinna wchodzi¢ takze przesytka kurierska. Na grun-
cie obowiazujacego prawodawstwa europejskiego™
i polskiego ustugi kurierskie, ze wzgledu na swoja cha-
rakterystyke oraz cene nie moga jednak zosta¢ uznane
za ustugi powszechne. Co nie zmienia faktu, ze uzytkow-
nicy korzystaja z nich coraz czesciej, np. robiac zakupy
w Internecie.

Zdaniem klientéw instytucjonalnych takze przesytka
reklamowa powinna stanowi¢ czes$¢ katalogu ustug po-
wszechnych. Ten rodzaj przesytek, dedykowany gtow-
nie przedsiebiorcom, wykorzystywany jest przez nich
przede wszystkim do kontaktéw z klientami. Przesytki
reklamowej nie mozna wiec uznac za ustuge podstawo-
wa o szczegblnym znaczeniu dla catego spoteczenstwa.

Wiekszo$¢ uczestnikéw badania dobrze ocenita blisko$¢
placowek pocztowych oraz rozmieszczenie skrzynek
nadawczych. Mieszkancy wsi uznali dostepnos$¢ ustug
pocztowych za nieco gorsza niz mieszkancy miast.

Ceny ustug pocztowych ocenione zostaty przez uzyt-
kownikow jako przystepne. Jednoczesnie kategoria ta
znajduje sie na pozycji pierwszej w hierarchii oczekiwan
uzytkownikéw ustug pocztowych, a znaczna czesc re-
spondentéw chciataby spadku cen ustug pocztowych.
Dla czesci respondentéw indywidualnych zbyt wysokie

ceny sa barierg w korzystaniu z ustug pocztowych.

Raport z badania zapotrzebowania na ustugi pocztowe

W opinii respondentéw terminowe dostarczanie przesy-
tek i jak najkrotszy czas ich przebiegu, nalezy do drugiej
w hierarchii potrzeby uzytkownikéw ustug pocztowych.
Mimo pozytywnej oceny terminowosci, uzytkownicy
zwracali uwage na konieczno$¢ podjecia dodatkowych
dziatan zmierzajacych do poprawy w tym zakresie. Na
taka potrzebe wskazuja takze wyniki badan czasu prze-
biegu przesytek pocztowych, przeprowadzonych przez
Prezesa UKE.

Wiekszo$¢ badanych z obu grup jest w stanie zaakcep-
towac rozwiazanie polegajace na doreczaniu przesytek
pocztowych rzadziej niz pie¢ dni w tygodniu. Obowia-
zujace w Prawie pocztowym uregulowanie w zakresie
czestotliwosci doreczen wynika z postanowien prawa
europejskiego®. W przysztosci mozliwe jest jednak roz-
wazenie na gruncie europejskim zmiany w tym zakresie,
co mogtoby wptynadé na zmniejszenie kosztdw, a tym sa-
mym na ceny przesytek.

Zdaniem badanych operator wyznaczony wywiazuje sie
z obowiazku Swiadczenia ustug powszechnych. Poczta
Polska cieszy sie wsrdd uzytkownikéw ustug pocztowych
dobra opinia, jako operator przyjazny i godny zaufania.

44 Dyrektywa 97/67/WE parlamentu Europejskiego i Rady z dnia 15 grud-
nia 1997 r. w sprawie wspélnych zasad rozwoju rynku wewnetrznego
ustug pocztowych Wspélnoty oraz poprawy jakosci ustug (Dz. U. UE.L
21998 r.Nr15, poz. 14 ze zm.)

4 Por. art. 3 ust. 3 Dyrektywy 97/67/WE parlamentu Europejskiego i Rady
z dnia 15 grudnia 1997 r. w sprawie wspélnych zasad rozwoju rynku we-
wnetrznego ustug pocztowych Wspélnoty oraz poprawy jakosci ustug.
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