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Streszczenie: Ustugi pocztowe stanowiq wazny element funkcjonowania kazdego podmiotu gospodarczego.
W pracy przeprowadzono analize rynku ustug pocztowych, a w szczegolnosci skoncentrowano si¢ na realizacji
ustug powszechnych w celu wskazania najczestszych przyczyn reklamacji.

Abstract: Postal services are an important element for the functioning of every economic entity. The paper
analyzes the postal services market and, in particular, focused on the implementation of the universal service to
identify the most common cause of complaint.
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WSTEP

Ustugi pocztowe stanowig istotny element w funkcjonowaniu gospodarki kazdego
panstwa, dla ktérej maja strategiczne znaczenie, a takze sa w duzym stopniu powigzane z
rynkiem komunikacji elektronicznej, reklamy, transportu i logistyki. Wiele segmentow
dziatalnosci gospodarczej Scisle zalezy od infrastruktury pocztowej, np. handel elektroniczny,
elektroniczne publikacje, zamowienia droga korespondencyjng, ubezpieczenia, bankowos¢ i
reklama (Stolarczyk, 2004, 2006). Niektorzy operatorzy pocztowi wykorzystujagc wzajemne
przenikanie si¢ rynku ustug pocztowych oraz rynku transportu starajg si¢ pozyska¢ w tym
zakresie klientow poprzez rozszerzenie dziatalnosci o ustugi logistyczne. W zwigzku z tym sa

oni zobowigzani do zadbania o bezpieczenstwo powierzanych im przesytek.

Rynek ustug pocztowych mozna podzieli¢ na nastepujace segmenty: ustugi

powszechne, ustugi wchodzace w zakres ustug powszechnych, przesytki kurierskie oraz inne
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ustugi pocztowe. W czesci badawcze] niniejszej pracy skoncentrowano si¢ wylacznie na
sektorze ustug powszechnych, poniewaz na nich opiera si¢ funkcjonowanie wielu podmiotow
gospodarczych. Analiz¢ przeprowadzono za pomocg okreslenia udzialu poszczegolnych
przyczyn reklamacji przesylek powszechnych realizowanych przez operatora wyznaczonego

okreslanego jako operator podstawowy.

1. PRAWODAWSTWO REGULUJACE RYNEK USLUG POCZTOWYCH
Dziatalno$¢ rynku ustug pocztowych w Polsce reguluja akty prawne krajowe, Unii

Europejskiej oraz miedzynarodowe. Wsrod aktéw prawnych krajowych nalezy wymienic:

— Ustawe z dnia 23 listopada 2012 r. Prawo pocztowe oraz akty wykonawcze tej ustawy,
— Ustawe z dnia 16 lipca 2004 r. Prawo telekomunikacyjne.
Poprzez ustawe Prawo pocztowe wdrozono do porzadku prawnego odpowiednie

dyrektywy unijne takie jak:

— Dyrektywe 97/67/WE z dnia 15 grudnia 1997 r. w sprawie wspdlnych regut rozwoju
rynku wewnetrznego ustug pocztowych Wspodlnoty oraz poprawy jakosci ustug (tzw.
| Dyrektywa pocztowa),

— Dyrektywa 2002/39/WE z dnia 10 czerwca 2002 r. zmieniajaca Dyrektywe 97/67/WE
w zakresie dalszego otwarcia na konkurencje wspdlnotowych uslug powszechnych
(tzw. Il Dyrektywa pocztowa),

— Dyrektywa 2008/6/WE z dnia 20 lutego 2008 r. zmieniajgca Dyrektywe 97/67/WE w
odniesieniu do pelnego urzeczywistnienia rynku wewngtrznego ustug pocztowych
Wspolnoty (tzw. III Dyrektywa pocztowa).

Wirod aktow prawnych migdzynarodowych bardzo wazna jest Swiatowa Konwencja
Pocztowa, ktora ustanawia wspdlne zasady stosowane w migdzynarodowej stuzbie pocztowe;j.
Okres$la podstawowe pojecia i definicje dotyczace migdzynarodowego obrotu poczty, zasady
stosowane wobec przesytek listowych 1 paczek pocztowych, zakres odpowiedzialno$ci, zakres
oferowanych ustug oraz zawiera inne szczegdlowe postanowienia dotyczace przesylek
listowych. Zgodnie z art. 4 ustawy Prawo pocztowe do $wiadczenia ustug pocztowych w
obrocie zagranicznym stosuje si¢ przepisy ustawy, jezeli migdzynarodowe przepisy nie

stanowig inaczej (Urzad Komunikacji Elektronicznej, 2014).

Zgodnie z prawem krajowym dziatania regulacyjne, kontrolne, mediacyjne i

inspiracyjne w zakresie rynku pocztowego i telekomunikacyjnego sprawia Prezes Urzedu
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Komunikacji Elektronicznej (Prezes UKE), ktory jest centralnym organem administracji

rzadowe;j.

1.1. Podstawowe definicje

W celu dokladnego zrozumienia funkcjonowania rynku ustug pocztowych nalezy

wyjasni¢ niektore pojecia. Zgodnie z art. 2. ust. 1 ustawy Prawo pocztowe: Ustuge pocztowa

stanowi, wykonywane w obrocie krajowym lub zagranicznym, zarobkowe:

1)

2)

3)

4)

5)

realizowane tacznie lub rozdzielnie przyjmowanie, sortowanie, dor¢czanie przesytek
pocztowych oraz drukéw bezadresowych;

przemieszczanie przesytek pocztowych oraz drukow bezadresowych, jezeli jest
wykonywane tacznie z przynajmniej jedng sposrod czynnosci, o ktorych mowa
w pkt 1;

przesylanie przesytek pocztowych przy wykorzystaniu $rodkdw komunikacji
elektronicznej, jezeli na etapie przyjmowania, przemieszczania lub dorgczania
przekazu informacyjnego przyjmujg one fizyczng forme przesyiki listowej;
przeprowadzenie punktow wymiany umozliwiajagcych przyjmowanie 1 wymiane
korespondencji miedzy podmiotami korzystajacymi z obstugi tych punktow;
realizowanie przekazow pocztowych.

W art. 45 ust. 1 ustawy Prawo pocztowe okreslono, ze do ustug powszechnych zalicza

si¢ $wiadczone w obrocie krajowym 1 zagranicznym w ramach obowigzku, o ktorym mowa w

art. 46, ustugi pocztowe obejmujace:

1)

Przyjmowanie, sortowanie, przemieszczanie i dor¢czanie:
a. przesylek listowych, w tym poleconych i1 z zadeklarowang wartoscig, o wadze
do 2000 g 1 liczonych z tolerancjg 2 mm wymiarach:

e maksymalnych — 900 mm, stanowigcych sume¢ dlugosci, szerokosci i
wysokosci, przy czym najwigkszy wymiar nie moze przekroczy¢ 600 mm,
a w przypadku przesytki listowej w formie rulonu — 1040 mm,
stanowigcych sumg¢ dtugosci 1 podwdjnej $rednicy, przy czym najwigkszy
wymiar nie moze przekroczy¢ 900 mm,

e minimalnych — 170 mm w przypadku przesytki listowej w formie rulonu,
stanowigcych sume dtugosci 1 podwdjnej srednicy, przy czym najwigkszy
wymiar nie moze by¢ mniejszy niz 100 mm,

e minimalnych strony adresowej — 90x140 mm,

b. przesylek dla ociemniatych,
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€. paczek pocztowych, w tym z zadeklarowang warto$cig, o masie do 10 000 g i
wymiarach, z ktorych najwiekszy nie przekracza 1500 mm, a suma dtugosci i
najwigkszego obwodu mierzonego w innym kierunku niz dlugo$¢ nie
przekracza 3000 mm;
2) sortowanie, przemieszczanie i dor¢czanie nadestanych z zagranicy paczek pocztowych

0 masie do 20 000 g i wymiarach, o ktorych mowa w pkt 1 lit. c.

2. USLUGI POCZTOWE

Realizatorem ustug powszechnych w kraju sga operatorzy pocztowi, ktorych $rednia
liczba w latach 2013-2015 stanowita 285 zarejestrowanych podmiotéw. Niektorzy z nich nie
prowadza jednak czynnej dziatalno$ci pocztowej o czym informuja Prezesa UKE. Wsrod
podmiotow wykonujacych ustugi pocztowe w analizowanym okresie przewazalty osoby
fizyczne prowadzace wilasng dziatalno$¢ gospodarcza (ok. 55%) oraz spolki z ograniczong
odpowiedzialno$cig (ok. 35%), a pozostale 10% stanowig spotki akcyjne, spotki
komandytowe czy spotdzielnie. Wolumen $wiadczonych ustug pocztowych przez operatorow

pocztowych w latach 2013-2015 przedstawiono na rysunku 1.
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Rys. 1. Wolumen zrealizowanych ustug pocztowych przez operatorow pocztowych w latach
2013-2015

Zrodto: Opracowanie whasne na podstawie (Urzad Komunikacji Elektronicznej, 2014, 2015, 2016)
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Najwigkszg liczbe ustug pocztowych wykonano w 2013 roku, a w kolejnych latach ich
ilo§¢ znacznie zmalata. Glownym powodem =zaistniatej sytuacji jest powolna rezygnacja
podmiotéw gospodarczych z oferowanych ustug pocztowych, w szczegolnosci z przesylek
listowych, ktérych wolumen z roku na rok maleje. Z przesytek listowych rezygnuja przede

wszystkim osoby prywatne.

2.1.Powszechne uslugi pocztowe
Wséréd ushug pocztowych nalezy wymieni¢ powszechne ustugi pocztowe, ustugi

wchodzace w zakres ustug powszechnych, przesytki kurierskie oraz inne ustugi pocztowe.

Wykonawcg tych uslug powszechnych jest operator podstawowy wyznaczany przez
Prezes Urzedu Komunikacji Elektronicznej. W latach 2013-2015 podstawowym operatorem
pocztowym byla Poczta Polska S.A., ktéra jako jedyna sposrod wszystkich operatoréw
pocztowych miala prawo $§wiadczenia ustug powszechnych. Inni operatorzy pocztowi
realizowali pozostate ushugi pocztowe. Udziat operatora wyznaczonego, a tym samym udziat
ustug powszechnych w ogoélnych ustugach pocztowych, oraz pozostalych operatorow

pocztowych przedstawiono na rysunku 2.
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Rys. 2. Udziat poszczegolnych ustug pocztowych

Zrodto: Opracowanie whasne na podstawie (Urzad Komunikacji Elektronicznej, 2014, 2015, 2016)
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W analizowanym okresie udzial powszechnych ustug pocztowych stale malal na
korzy$¢ pozostaltych ustug. Zwigzane jest to m.in. z rozwojem sprzedazy internetowe;.
Wigkszo$¢ sklepow internetowych korzysta z ustug kurierskich, poniewaz czas realizacji
zamoOwienia wraz z dostawg do klienta jest krotszy niz oferuje operator podstawowy. Kolejng

przyczyng jest rozwoj technologii 1 rezygnacja z wysytania listow.

2.2. Reklamacje ustug powszechnych

Wisréd zrealizowanych ustug pocztowych zdarzaja si¢ takie, ktore sg reklamowane z
r6znych przyczyn. W latach 2013 1 2015 odnotowano okoto 130 tys. reklamacji, natomiast w
2014 roku — okoto 170 tys. Sposrod tak duzej liczby reklamacji mozna wyrdznié trzy

podstawowe grupy reklamacje: uwzglednione, odrzucone oraz w toku (rys. 3).
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Rys. 3. Reklamacje ustug powszechnych w latach 2013-2015

Zrédto: Opracowanie wiasne na podstawie (Urzad Komunikacji Elektronicznej, 2014, 2015, 2016)

Najwiekszy udzial reklamacji odrzuconych odnotowano w 2013 roku (70%).
Swiadczy to o tym, Ze operator wyznaczony nie odpowiadat za powdd reklamacji. W 2014

roku reklamacje uwzglednione stanowity 47% otrzymanych reklamacji. Stanowilo to o okoto
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20 punktow procentowych wigcej niz w roku poprzednim, co §wiadczy o pogorszeniu jakosci

swiadczonych ustug. W 2015 roku sytuacja ulegta poprawie.

W celu poprawy jakosci $wiadczonych uslug przez operatora gléwnego nalezy

przyjrzec si¢ przyczynom tych reklamacji. Wérod istotnych przyczyn nalezy wymienic:
- utrate,

- ubytek,

- uszkodzenie,

- inne przyczyny (opoOznienie przesyiki listowej nierejestrowanej, zwrdcenie przesytki

rejestrowanej niezgodnie z terminem, itd.).

Utrata, ubytek lub uszkodzenie przesylki stanowia bardzo wazny aspekt, poniewaz
odbiorca nie otrzyma przesytki w stanie idealnym, jakiego oczekuje. Pozostate przyczyny
zwigzane np. z terminowos$cig dostawy sa istotne, jednak nie wplywaja na pierwotny ksztalt
przesytki, dlatego w dalszej czeséci pracy skoncentrowano si¢ gtoéwnie na przedstawionych
trzech przyczynach reklamacji. Udzial poszczegdlnych przyczyn reklamacji ushug

powszechnych przedstawiono na rysunku 4.
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Rys. 4. Udziat procentowy poszczegdlnych przyczyn reklamacji ustug powszechnych
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Zrédto: Opracowanie whasne na podstawie (Urzad Komunikacji Elektronicznej, 2014, 2015, 2016)

W analizowanym okresie najczestsza przyczyna reklamacji byta utrata przesylek,
wsrdod ktorych najwiecej odnotowano utraconych przesytek poleconych, a najmniej z
zadeklarowang warto$cig. Drugg istotng przyczyng jest uszkodzenie przesyiki, co moze by¢
zwigzane z brakiem zachowania nalezytej uwagi przez pracownikéw operatora

Wyznaczonego.
PODSUMOWANIE

Rozwoj technologii sprawit, ze ludzie rezygnuja z powszechnych ustug pocztowych o
czym $wiadczy coraz mniejszy wolumen przesytek — w szczegdlnos$ci listow. Alternatywnym,
a zarazem szybszym sposobem komunikacji jest poczta elektroniczna lub réznego rodzaju
komunikatory oraz mozliwo$¢ zatatwiania wielu spraw telefonicznie. Podmioty gospodarcze

réwniez usprawniaja swoje funkcjonowanie poprzez wykorzystanie dostgpnej technologii.

Wséréd ushug pocztowych preznie rozwija si¢ sektor ustug kurierskich. Jedng z
gléwnych przyczyn jest rozwoj sprzedazy internetowej i korzystanie sklepéw internetowych z

ustug firm kurierskich, ktore sg konkurencyjne dla operatora podstawowego.

Operator wyznaczony jako realizator ustug powszechnych ma zagwarantowany udziat
w rynku, ale rownoczes$nie jest zobowigzany do udostepnienia mozliwosci korzystania z tych
uslug na terenie catego kraju (nawet w miejscach, w ktérych nie jest to optacalne). Z tego
wzgledu powinien zadba¢ o jakos¢ S§wiadczonych ustlug poprzez m.in. kontrolg przyczyn
nienalezytego $wiadczenia uslug oraz ich eliminowania, a przede wszystkim nalezy si¢
skoncentrowaé na ich zapobieganiu. Takie dziatania pozwolg na ograniczenie ponoszonych

kosztow, a tym samym na zwigkszenie zysku.
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