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Evropska predmluva

Tento dokument (EN 14012:2019) vypracovala technicka komise CEN/TC 331 Postovni sluzby, jejiz
sekretariat zajiStuje NEN.

Této evropské normé je nutno nejpozdéji do brezna 2020 udélit status narodni normy, a to bud
vydanim identického textu, nebo schvalenim k primému pouzivani, a narodni normy, které jsou s ni
v rozporu, je nutno zrusit nejpozdéji do brezna 2020.

Upozornuje se na moznost, ze nékteré prvky tohoto dokumentu mohou byt predmétem patentovych
prav. CEN nelze Cinit odpovédnym za identifikaci jakéhokoliv nebo vSech patentovych prav.

Tento dokument nahrazuje EN 14012:2008.
Obsah byl do znacné miry revidovan, aby zohlednoval:

- zvyseny pozadavek na postovni operatory a organizace, aby se intenzivnéji zamérili na
poskytovani kvalitnich posStovnich sluzeb a souvisejicich zkusenosti s vyrizovanim stiznosti postovnim
uZivatellim;

- omezeni poCtu méricich parametrd; a

- tésnéjsi soulad s ISO 10002 podporujici mérici metodu popsanou v prvnim vydani EN 14012
znamena, ze jsou rovnéz splnény mérici pozadavky tohoto revidovaného druhého vydani EN 14012.
Priloha G obsahuje obecné informace o méreni a vykazovani stiznosti na zakladé kritérii popsanych
v prvnim vydani EN 14012 a zahrnutych v priloze I. Toto revidované druhé vydani EN 14012 vsak
obsahuje vice pozadavku na zlep$ovani a napravna opatreni.

Podle vnitinich predpist CEN/CENELEC jsou tuto evropskou normu povinny zavést narodni
normaliza¢ni organizace téchto zemi: Belgie, Bulharska, Ceské republiky, Danska, Estonska, Finska,
Francie, Chorvatska, Irska, Islandu, Italie, Kypru, Litvy, LotySska, Lucemburska, Madarska, Malty,
Némecka, Nizozemska, Norska, Polska, Portugalska, Rakouska, Republiky Severni Makedonie,
Rumunska, Recka, Slovenska, Slovinska, Spojeného

kralovstvi, Srbska, Spanélska, Svédska, Svycarska a Turecka.



Uvod
Obecneé

V roce 1992 zduraznila Evropska komise ve své Zelené knize potfebu stanovit spole¢né pravidla pro
rozvoj postovnich sluzeb Spolecenstvi a zlepSovani kvality sluzby. Komise urcila poZzadavky na
meéreni kvality sluzby, v€etné managementu a méreni stiznosti.

Smérnice Evropského parlamentu a Rady z roku 1997 o spoleénych pravidlech pro rozvoj vnitrniho
trhu postovnich sluzeb Spolecenstvi a zlepSovani kvality sluzby 97/67/CE, ¢lanek 19, pozaduje, aby
poskytovatelé univerzalni sluzby zverejnili jednou ro¢né informace o poctu stiznosti a o zptisobu,
jakym byly vyrizeny. Stiznosti jsou zadosti podané uzivateli poStovni sluzby za ucelem sdéleni, ze se
tito domnivaji, ze poskytnuta sluzba nesplnila normu, kterou ocekavaji, nebo normu, kterou musi
poskytovatel sluzby splnit. Doporucuje se prosetrit stiznosti, aby se ovérilo, zda existuje skutecna
neshoda se sluzbou, a odpovédét stéZovatelum. Kromé toho se stiznosti pokladaji za nastroj pro
ochranu uzivateld, pokud poskytovatel sluzby nedodrzuje zavazky a prisliby, které ucinil.

Poskytovatel sluzby muze vyuzit stiznosti pti svém prubézném zlepsovéni kvality postovni sluzby.
Uroven stiZznosti a divody ke stiZznostem poskytuji diileZité informace o spokojenosti uZivateld

s ruznymi aspekty postovni sluzby. To vyzaduje zaujeti odpovédného pristupu k efektivnimu
vyrizovani stiznosti na vSech trovnich v poStovni organizaci.

Prehled vyvoje

Setfeni provedené evropskymi postovnimi regulaénimi organy CERP v roce 2004 prokazalo, Ze
naklady na Uplnou implementaci prvniho vydani EN 14012:2003 byly pravdépodobné prilis vysoké,

a to i pro organizace poskytujici postovni sluzby s existujicimi zavedenymi a propracovanymi systémy
managementu a méreni/vykazovani stiznosti. To primélo CEN/TC 331 v roce 2005 k zahajeni revize
této evropské normy, zahrnujici prilohy s navodem pro jeji pouzivani. Toto treti vydani EN 14012
nenuti ty, kterd jiz pouzivaji EN 14012:2003, ke zméné jejich méricich systému, aby vyhovély této
evropské normeé, ale dava jim moznost mérit s mensimi naklady. Toto treti vydéni je rovnéz sladéno

s ISO 10002 o vyrizovani stiznosti a klade tedy véts$i duraz na potfebu zlepSovani celkové kvality

v postovnich organizacich.

Regulacni aspekty, informace o obchodné citlivych informacich a zvlastni pozadavky na univerzalni
sluzby byly z této evropské normy zamérné vypustény. Divodem je to, Ze se ponechava na
regulacnich organech a orgénech statni spravy, stejné jako na smlouvach mezi obchodnimi partnery,
aby se odkazovaly na obchodni smlouvy a na tuto evropskou normu a aby stanovily, kterou Cast a pro
kterou sluzbu je nutno dodrzet.

Narodni regulacni organy mohou mit konkrétnéjsi pozadavky nez ty, které jsou uvedeny v tomto
dokumentu.

Popis obsahu

Tento dokument poskytuje pokyny nad ramec pozadavki uvedenych v ISO 10002 a EN ISO 9001 za
ucelem zvazeni efektivnosti a GCinnosti procesu vyrizovani stiznosti, a tedy potencialu pro zlepSovani
vykonnosti organizace. V porovnani s EN ISO 9001 jsou cile spokojenosti zakazniku a kvality
produktu rozsireny tak, aby zahrnovaly spokojenost ziucastnénych stran a vykonnost organizace.

V tomto tretim vydéni EN 14012 se dodrzuje obecna struktura ISO 10002. Pro obecné pravidla



vyrizovani stiznosti, kterd nejsou specificka pro postu, jsou uvedeny odkazy na nejnove;jsi vydani
ISO 10002, kterda muze byt revidovana nezavisle na EN 14012.

Zamérem upravené EN 14012 je poskytnout navod, jak vybudovat systém vyrizovani stiznosti pro
operatory postovnich sluzeb. To vede ke konstruktivnim reSenim pro postovni uzivatele, kteri si
stézuji. Rovnéz to poskytuje dostatecné informace o kvalité sluzby souvisejici se stiznostmi.

Otazky specifické pro postu, které bude treba vzit v ivahu, jsou tyto:

- mnozi zaméstnanci poStovnich organizaci jsou pri poskytovani svych zakladnich tkola v Castém
styku s postovnimi uzivateli a mohou byt schopni se zabyvat stiznostmi na misté. Vétsina tohoto
styku se nepoklada za styk v ramci vyrizovani stiznosti, a proto se oficidlné nezaznamenava.
(Napriklad postovni dorucovatel provadéjici pravidelnou ¢innost shéru a doruc¢ovani);

- preshranicni zasilky mohou vyvolavat preshranicni stiznosti, kdy mize byt obtizné urcit, ktery
postovni operator je odpovédny;

- postovni operace zahrnujici vice operatoru prepravujicich postovni zésilku povedou ke stiznostem
vznesenym u organizaci, priCemz tyto stiznosti mohou nebo nemusi spadat do odpovédnosti té které
organizace;

- osoba, ktera si stézuje, nemusi byt osobou, ktera zaplatila za sluzbu; napriklad prijemce postovni
zasilky, ktery si stéZuje na nespravny postup dodani;



- postovni podnikani v Evropé je regulovano evropskymi a narodnimi regulacnimi predpisy. Tyto
regulacni predpisy se zameéruji predevsim na univerzalni postovni sluzbu (ktera se 1isi od
¢lenského statu k ¢lenskému stétu);

- klade se novy duraz na elektronickou komerci;

- technicka zprava o méreni a vyrizovani stiznosti ohledné poskozenych, zpozdénych nebo
ztracenych postovnich zasilek CEN/TR 16915:2015, je zaclenéna do této normy jako priloha J.



1 Predmet normy

Tento dokument stanovuje zdsady vyrizovani stiznosti tykajici se vnitrostatnich a mezinarodnich
postovnich sluzeb. Pouziva se pro narodni i preshraniéni sluzby. Vénuje se pozornost vyrizovani
stiznosti v situacich s vice operatory. Norma rovnéz uvadi navod na postupy odSkodnéni

a nahradového rizeni.

Tento dokument lze pouzit pro vSechny typy postovni sluzby, pro univerzélni i neuniverzalni sluzbu,
a mohou jej vyuzivat vSechny typy postovnich organizaci. Definuje ruzné typy stiznosti a zavadi
metodiku pro vyrizovéni stiznosti za uCelem zlepSovani sluzby poskytované postovnim uzivatelim
véetné osob se zdravotnimi postizenimi a starSich osob. Rovnéz uvadi navod na procesy vyrizovani
stiZznosti, které maji byt zavadény poskytovateli postovnich sluzeb pro zlepSovani kvality sluzby.

Tento dokument je pouzitelny pro procesy v organizaci, a zdsady managementu kvality, na nichz je
zaloZen, lze tedy vyuzit v celé organizaci. Z&mérem tohoto dokumentu je dosaZeni neustalého
zlepSovani, méreného prostrednictvim spokojenosti zakaznikl a dal$ich zainteresovanych stran.

Je dulezité poznamenat, Ze pocet prijatych stiznosti by nemusel souviset s trovni poskytované
sluzby. Velky pocet stiznosti by naopak mohl odrazet efektivnost procesu vyrizovani stiznosti
postovniho operatora.

Tento dokument sestava z navodu a doporuceni a neni urcen ani pro ucely certifikace, regulace nebo
smluvni Uucely, ani jako pokyn k implementaci EN ISO 9001.

Konec nahledu - text dale pokracuje v placené verzi CSN.



