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Evropská předmluva

Tento dokument (EN 14534:2016) vypracovala technická komise CEN/TC 331 Poštovní služby, jejíž
sekretariát zajišťuje NEN.

Této evropské normě je nutno nejpozději do listopadu 2016 dát status národní normy, a to buď
vydáním identického textu, nebo schválením k přímému používání, a národní normy, které jsou s ní
v rozporu, je nutno zrušit nejpozději do listopadu 2016.

Upozorňuje se na možnost, že některé prvky tohoto dokumentu mohou být předmětem patentových
práv. CEN nelze činit odpovědným za identifikaci jakéhokoliv nebo všech patentových práv.

Tento dokument nahrazuje EN 14534:2003+A1:2007 a CEN/TR 15369:2006.

Tento dokument byl vypracován na základě mandátu uděleného CEN Evropskou komisí a Evropským
sdružením volného obchodu.

Podle vnitřních předpisů CEN/CENELEC jsou tuto evropskou normu povinny zavést národní
normalizační organizace následujících zemí: Belgie, Bulharska, Bývalé jugoslávské republiky
Makedonie, České republiky, Dánska, Estonska, Finska, Francie, Chorvatska, Irska, Islandu, Itálie,
Kypru, Litvy, Lotyšska, Lucemburska, Maďarska, Malty, Německa, Nizozemska, Norska, Polska,
Portugalska, Rakouska, Rumunska, Řecka, Slovenska, Slovinska, Spojeného království, Španělska,
Švédska, Švýcarska a Turecka.

Příloha A až příloha G jsou normativní.

Příloha A až příloha C a příloha F pokrývají měření jediného vložení hromadných zásilek.

Příloha D až příloha E a příloha G pokrývají dodatečné požadavky na měření seskupených nebo
průběžných oblastí studie.

Příloha H až příloha M jsou informativní. Představují revidovanou verzi technické zprávy CEN/TR
15369:2006, Poštovní služby – Kvalita služby – Pokyn pro realizaci EN 14534. Pokrývají jak jediné
vložení hromadných zásilek, tak i seskupené a průběžné oblasti studie.

Úvod

Evropská komise zdůrazňuje potřebu mít společná pravidla pro rozvoj poštovních služeb



Společenství a zlepšování kvality služby (QoS). Komise identifikovala požadavky na poštovní systémy
měření QoS, které zahrnují:

možnosti nezávislého měření mezi koncovými body;

zaměření se na výkonnost národní a přeshraniční distribuční služby;

jediný, jednotný a spolehlivý systém pro monitorování výkonnosti distribuční služby v Evropské unii.

Komise uznala, že rozdílné poštovní tradice a kultury v Evropě by neumožnily zavedení jednoho
společného jednotného evropského systému měření a že národní systémy mají mít dostatečný stupeň
volnosti pro vyjádření potřeb a zvláštností národních trhů. Na druhé straně mají splňovat definovaný
soubor minimálních požadavků k uspokojení informačních zájmů Komise, regulačních orgánů,
poštovních zákazníků a poštovních operátorů samotných.

Cílem této normy je definovat modulární systém měření QoS v soutěžním obchodním kontextu.
Měření je určeno k odhadnutí kvality služby přepravní doby mezi koncovými body poskytované
poštovnímu zákazníkovi. Toto měření je možno zavést vnitrostátně v každé evropské zemi
a v přeshraničním měřítku mezi evropskými zeměmi.

Tato evropská norma uvádí řadu zásad a minimálních požadavků, které se mají použít pro měření
úrovně služby přepravní doby mezi koncovými body služeb hromadných zásilek. Je obecně vhodná
pro jediné vložení a rovněž i pro aplikace průběžného měření. Poskytuje doporučení pro
srovnatelnost rozdílných výsledků měření QoS přepravní doby hromadných zásilek a jejich využití
jako klíčových ukazatelů výkonnosti.

Tato norma pro hromadné zásilky byla vypracována z požadavků EN 13850 Poštovní služby – Kvalita
služby – Měření přepravní doby služeb mezi koncovými body pro jednotlivé prioritní zásilky a zásilky
první třídy. Obě evropské normy uvažují metody používající reprezentativní vzorek mezi koncovými
body všech typů adresných zásilek, vhodné pro jejich pokrytí. Pro měření služeb hromadných zásilek
se požaduje samostatná norma z následujících důvodů.

Podavatelé: příslušníci veřejnosti podávající jednotlivé zásilky jsou nahrazeni malým počtem společností
podá-
vajících velké objemy zásilek. V zastoupení podávajících zákazníků mohou rovněž působit zástupci třetí
strany (kompletační organizace, zasilatelské firmy, agentury zpracovávající písemnosti).

Smluvní služby: zásilky podávané hromadně budou často zasílány podle smlouvy mezi zákazníkem
a poštovním operátorem. Hromadné služby typicky vyžadují, aby zákazníci kvůli normalizaci formátu
a hmotnosti svých zásilek převzali úroveň předběžného třídění, nebo aby předkládali zásilky různými
způsoby podle smluvních podmínek.

Objemy sad zásilek: sady hromadných zásilek jsou velké. Mohou obsahovat tisíce nebo miliony položek.

Míry výkonnosti: míry včasnosti jsou rozšířeny, aby poskytovaly různé typy výkonnosti (i) ve specifickém
datu, (ii) do specifického data nebo (iii) mezi specifickými daty v závislosti na tom, co je dohodnuto
s poštovními zákazníky nebo specifikováno pro tuto službu.



Rozlišující znaky: zkušební zásilky musí odpovídat znakům zákaznických sad zásilek. Rozsah znaků
důležitých pro výkonnost se mění podle typu služby zásilek a má se uvažovat širší množina možných znaků.
K definování toho, pro jakou část logistiky skutečných zásilek jsou výsledky reprezentativní, se vyžaduje
větší pružnost.

Vytváření zkušebních zásilek: pro začlenění zkušebních zásilek do zákaznických sad hromadných zásilek
může být vhodná řada metod. Tyto zahrnují metody vložení do databáze, používané v různých etapách
procesu vytváření zákaznických zásilek, a rovněž i metody pro zahrnutí předem vytvořených zkušebních
zásilek do zákaznických sad hromadných zásilek mezi vytvořením a vložením zákaznických skutečných
zásilek.

Data vložení: pravidla a požadavky pro vkládání hromadných zásilek jsou složitější a mohou být specifické
pro smlouvu mezi zákazníkem a poštovním operátorem.

1 Předmět normy

Tato evropská norma stanovuje metody pro měření přepravní doby mezi koncovými body
vnitrostátních a přeshraničních hromadných zásilek sbíraných, zpracovávaných a dodávaných
operátory poštovních služeb. Bere v úvahu metody používající reprezentativní vzorky mezi
koncovými body pro všechny typy služeb hromadných zásilek s definovanými úrovněmi služby
přepravní doby nabízených poštovnímu zákazníkovi. Specifikuje soubor minimálních požadavků na
návrh systému měření kvality služby pro hromadné zásilky zahrnující výběr a distribuci zkušebních
zásilek odesílaných podnikovými podavateli a přijímaných vybranými účastníky skupiny.

Tato evropská norma je vhodná pro měření služeb prioritních a neprioritních hromadných zásilek
mezi koncovými body. Pro účel této normy mohou služby hromadných zásilek zahrnovat všechny typy
adresných hromadných zásilek včetně, ale nejen, listovních zásilek, reklamních zásilek, časopisů
a novin a neskladných sad zásilek.

Tato evropská norma se týká měření služeb hromadných zásilek nabízených podnikům, které mají
sběrná místa ve svých kancelářích nebo dodávají svoje zásilky operátorům poštovních služeb. Pokud
zástupce třetí strany pracuje pro poštovního operátora, pak doba předání zásilek zástupci bude
tvořit součást měření. Pokud zástupce třetí strany pracuje pro odesílajícího zákazníka, bude měření
probíhat od bodu, kdy jsou zásilky předány poštovnímu operátorovi.

Tato evropská norma má modulární strukturu. Je určena k hodnocení výkonnosti služby poštovních
operátorů pro služby hromadných zásilek na úrovni jediné sady hromadných zásilek definované
poštovním zákazníkem, nebo jakýchkoliv jejich souhrnů, včetně výkonnosti individuálního zákazníka
/ operátora nebo výkonnosti skupiny zákaz-
níků / operátorů nebo výkonnosti na národní úrovni.

Normalizovaná metoda měření QoS poskytuje jednotný způsob měření přepravní doby mezi
koncovými body poštovních zásilek. Použití normalizované metody měření zajistí, že měření se bude
provádět objektivně a stejně u všech operátorů s souladu s požadavky směrnice 97/67/ES a jejích
změn.

Měřenou službu mezi koncovými body může poskytovat jeden operátor nebo skupina operátorů
působících buď společně ve stejném distribučním řetězci, nebo souběžně v různých distribučních
řetězcích. Metoda měření mezi koncovými body stanovená v této evropské normě není určena
k tomu, aby poskytovala výsledky pro měření částí distribučního řetězce.

Tato norma nezahrnuje jiné ukazatele výkonnosti služby než ty, které se vztahují k přepravní době



mezi koncovými body. Tato evropská norma zejména neměří, zda časové rozvržení sběrů splňuje
požadavky zákazníků.

Výsledek kvality služby přepravní doby bude vyjádřen jako procento zásilek dodaných do
předpokládaných dat, v předpokládaných datech nebo mezi předpokládanými daty. Tato data je
možno definovat absolutně jako kalendářní dny nebo relativně k datu vložení. Výpočetní pravidlo
přepravní doby bude v celých dnech.

Tento ukazatel kvality služby neměří celkovou výkonnost poštovního operátora způsobem, který
poskytuje přímé srovnání operátorů poštovních služeb. Tato evropská norma nicméně poskytuje
minimální požadavky na srovnatelnost výsledků měření přepravní doby mezi koncovými body
konkrétních sad hromadných zásilek.

Tato evropská norma není použitelná pro měření přepravních dob mezi koncovými body služeb
jednotlivých zásilek a hybridní pošty, které vyžadují odlišné měřicí systémy a metodiky (viz například
EN 13850, Poštovní služby – Kvalita služby – Měření přepravní doby služeb mezi koncovými body pro
jednotlivé prioritní zásilky a zásilky první třídy).

Za určitých okolností umožňuje tato norma volbu mezi alternativami, která má podléhat schválení
regulačním orgánem. Toto schválení je nutné pouze tehdy, spadá-li produkt nebo služba do
povinnosti univerzální služby.

Tato evropská norma obsahuje specifikace pro řízení kvality a auditování systému měření.

 

Konec náhledu - text dále pokračuje v placené verzi ČSN.


