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Narodni predmluva

Citované normy



EN ISO 19011:2002 zavedena v CSN EN SO 19011:2003 (01 0330) Smérnice pro auditovani systému
managementu jakosti a/nebo systému environmentalniho managementu

Priruc¢ka UPU pro listovni zasilky - Seznam primyslovych zemi
Upozornéni na narodni poznamky

Do normy byla k ¢lanku 3.7 doplnéna informativni narodni poznamka.
Vypracovani normy

Zpracovatel: Technicky a zkuSebni Gstav telekomunikaci a post Praha - TESTCOM, ICO 00003468,
Jana Tomcakova

Pracovnik Ceského normalizaéniho institutu: Véra Krchhidkova

Strana 3
EVROPSKA NORMA EN 14012
EUROPEAN STANDARD Brezen 2003

NORME EUROPEENNE
EUROPAISCHE NORM

ICS 03.240

PoStovni sluzby - Kvalita sluzby - Méreni stiznosti a postupy

nahradového fizeni

Postal services - Quality of service - Measurement of complaints and redress
procedures

Services postaux - Qualité du service - Mesure Postdienste - Dienstqualitat - Messung von
des réclamations et procédures de réparation Beschwerden und Entschadigungsverfahren

Tato evropska norma byla schvalena CEN 20. prosince 2002.

Clenové CEN jsou povinni splnit Vnitfni pfedpisy CEN/CENELEC, v nichZ jsou stanoveny podminky, za
kterych se musi této evropské normeé bez jakychkoliv modifikaci dat status narodni normy.
Aktualizované seznamy a bibliografické citace tykajici se téchto narodnich norem Ize obdrzet na
vyzadani v Ridicim centru nebo u kteréhokoliv ¢lena CEN.

Tato evropska norma existuje ve trech oficialnich verzich (anglické, francouzské, némecké). Verze v
kazdém jiném jazyce prelozena ¢lenem CEN do jeho vlastniho jazyka, za kterou zodpovida a kterou
notifikuje Ridicimu centru, ma stejny status jako oficidIni verze.

Cleny CEN jsou narodni normaliza¢ni orgény Belgie, Ceské republiky, Danska, Finska, Francie, Irska,
Islandu, Italie, Lucemburska, Madarska, Malty, Némecka, Nizozemska, Norska, Portugalska, Rakouska,
Recka, Slovenska, Spojeného krélovstvi, ©panélska, ©védska a ©vycarska.



CEN

Evropsky vybor pro normalizaci

European Committee for Standardization

Comité Européen de Normalisation

Europaisches Komitee fur Normung

Ridici centrum: rue de Stassart 36, B-1050 Brusel

© 2003 CEN. Veskera prava pro vyuziti v jakékoli formé a jakymikoli prostredky Ref.
¢. EN 14012:2003 E

jsou celosvétové vyhrazena narodnim ¢lenim CEN.
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Predmluva

Tato norma (EN 14012:2003) byla pfipravena technickou komisi CEN/TC 331 PoStovni sluzby, jejiz
sekretariat zastava NEN.

Této evropské normé se musi dat status narodni normy bud'vydanim identické narodni normy nebo
vydanim oznameni o schvaleni EN k pfimému pouzivani jako normy narodni nejpozdeji do zafi 2003 a
narodni normy, které jsou s EN v rozporu, musi byt zruseny nejpozdéji do zari 2003.

Prilohy A a B jsou informativni.

Tato norma obsahuje bibliografii.

Podle Vnitrnich predpist CEN/CENELEC jsou tuto evropskou normu povinny zavést narodni normalizacni
organizace nasledujicich zemi: Belgie, Ceské republiky, Danska, Finska, Francie, Irska, Islandu, Itélie,
Lucemburska, Madarska, Malty, Némecka, Nizozemska, Norska, Portugalska, Rakouska, Recka, Slovenska,
Spojeného kralovstvi, ©panélska, ©védska a ©vycarska.
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Uvod

V roce 1992 zdUraznila Evropska komise ve své Zelené knize potrebu stanovit spole¢na pravidla pro
rozvoj postovnich sluzeb SpoleCenstvi a zlepSeni kvality sluzby. Komise urcila pozadavky na méreni kvality



sluzby, v€etné managementu a méreni stiznosti.

Smérnice Evropského parlamentu a Rady z roku 1997 o spole¢nych pravidlech pro rozvoj vnitfniho
trhu poStovnich sluzeb Spolecenstvi a zlepSovani kvality sluzby, 97/67/CE, ¢lanek 19, pozaduje, aby
poskytovatelé univerzaini sluzby zverejnili jednou ro¢né informace o poctu stiZznosti a o zpUsobu, jak s
nimi bylo nalozeno.

Stiznosti jsou zadosti podané uZivateli postovni sluzby za G¢elem sdéleni, Ze se domnivaji, ze poskytnuta
sluzba nesplnila normu, kterou oCekavali, nebo normu, kterou musi poskytovatel sluzby spinit.
Doporucuje se stiznosti proSetfit, aby se ovéfilo, zda existuje skute¢nd neshoda se sluzbou, a
odpovédét stézovateldim.

Kromé toho se stiZznosti maji povaZovat za nastroj pro ochranu uZivatell, pokud poskytovatel sluzby
nedodrzuje zavazky a pfisliby, které ucinil.

Poskytovatel sluzby mUze vyuzit stiznosti pfi svém prlibézném zlepSovani kvality postovni sluzby.
Uroven stiznosti a dlivody ke stiznostem poskytuji dileZité informace o spokojenosti uZivatell s riznymi
strankami postovni sluzby.

To vyzaduje zaujeti odpovédného pristupu k efektivnimu vyrizovani stiznosti na vSech Urovnich v
postovni organizaci.

Tato evropska norma byla vypracovana ve spolupraci se Svétovou postovni unii.
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1 Rozsah platnosti

Tato evropska norma specifikuje pozadavky na méreni stiznosti a postupy nahradového fizeni tykajici
se vnitrostatni a mezinarodni postovni sluzby. Stanovuje rlizné typy stiznosti a pro kazdy z nich zavadi
metodiku pro méreni rychlosti reakce ohledné jejich potvrzeni, zpracovani a vyreSeni poskytovatelem
sluzby.

Rovnéz specifikuje pozadavky na systém managementu stiznosti, ktery ma vytvorit poskytovatel
sluzby.

Toto evropska norma je pouzitelnad pro vSechny vnitrostatni a pfeshraniéni sluzby v ramci univerzalni
sluzby. Lze ji pfipadné pouzit i pro jiné poStovni sluzby.

2 Normativni odkazy

Do této evropské normy jsou zaclenény formou datovanych nebo nedatovanych odkaz{ ustanoveni z
jinych publikaci. Tyto normativni odkazy jsou uvedeny na vhodnych mistech textu a seznam téchto
publikaci je uveden niZe. U datovanych odkazl se pozdéjsi zmény nebo revize kterékoliv z téchto
publikaci vztahuji na tuto evropskou normu jen tehdy, pokud do ni byly za¢lenény zménou nebo revizi.
U nedatovanych odkaz{ plati posledni vydani prislusné publikace (v¢éetné zmén).

EN ISO 19011:2002 Smérnice pro auditovani systému managementu jakosti a/nebo systému
environmentalniho managementu (1ISO 19011:2002)

(Guidelines for quality and/or environmental management systems auditing (ISO 19011:2002))



Priruc¢ka UPU pro listovni zasilky1) Seznam primyslovych zemi

(List of industrialised countries)

-- Vynechany text --



