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EN 13850 zavedena v CSN EN 13850 (76 0201) Postovni sluzby - Kvalita sluzby - M&feni pfepravni
doby
sluzeb mezi koncovymi body pro kusové prioritni zasilky a zasilky prvni tfidy

EN 30011-1 zrudena, nahrazena EN 1SO 19011:2002 zavedena v CSN EN I1SO 19011 (01 0330) Smérnice
pro auditovani systému managementu jakosti a/nebo systému environmentalniho managementu

EN ISO 9000:2000 zavedena v CSN EN 1SO 9000:2002 ed. 2 (01 0300) Systémy managementu jakosti -
Zaklady, zasady a slovnik

ISO 3534-1:1993 zavedena v CSN 1SO 3534-1:1994 (01 0216) Statistika - Slovnik a znacky. Cést 1:
Pravdépodobnost a obecné statistické terminy

ISO 3534-2:1993 zavedena v CSN SO 3534-2:1994 (01 0216) Statistika - Slovnik a znacky. Cast 2:
Statistické rizeni jakosti

ISO 11180 zavedena v CSN I1SO 11180 (97 9721) Postovni adresovani

Mezinarodni kodex praxe marketingového a socialniho vyzkumu Mezinarodni obchodni komory/ESOMAR
nezaveden

Vypracovani normy

Zpracovatel: Technicky a zku3ebni Ustav telekomunikaci a post Praha - TESTCOM, IC 00003468, Jana
Tomcakova

Pracovnik Ceského normaliza¢niho institutu: Véra Krchhakova
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PoStovni sluzby - Kvalita sluzby - Méreni prepravni doby sluzeb

mezi koncovymi body pro hromadné zasilky

Postal services - Quality of service - Measurement of the transit time
of end-to-end services for bulk mail

Services postaux - Qualité de service - Postalische Dienstleistungen - Dienstqualitat -
Mesurage des délais d’acheminement Laufzeitmessung ‘end-to-end’ fur

des dépots en nombre (mesure de bout en Massensendungen

bout)

Tato evropska norma byla schvalena CEN 23. kvétna 2003.

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 tfech oficialnich verzich (anglické, francouzské, némecké). Verze v
kazdém jiném jazyce prelozend ¢clenem 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 fiir Normung

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

© 2003 CEN. Veskera prava pro vyuziti v jakékoli formé a jakymikoli prostredky Ref.
C. EN 14534:2003 E

jsou celosvétové vyhrazena narodnim ¢lendm CEN.
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Tato norma (EN 14534:2003) 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 nejpozdéji do ¢ervna 2004
a narodni normy, které jsou s EN v rozporu, musi byt zruSeny nejpozdéji do ¢ervna 2004.

Tato norma pro hromadné zasilky byla vypracovana z poZzadavk( EN 13850 PosStovni sluzby - Kvalita
sluzby - Méreni pfepravni doby sluzeb mezi koncovymi body pro kusové prioritni zasilky a zasilky
prvni tfidy. Obé evropské normy uvazuji metody pouzivajici reprezentativni vzorek mezi koncovymi
body vSech typl adresovanych listovnich zasilek, vhodné pro jejich pokryti. Pro méreni hromadnych
zasilek se poZzaduje samostatna norma z nasledujicich divodd.

- Smluvni sluzby: zasilky podavané hromadné budou Casto zasilany podle smlouvy mezi
odesilatelem a provozovatelem postovnich sluzeb. Hromadné sluzby typicky vyzaduji, aby zakaznici
prevzali Groven predtridéni, nebo aby predkladali zésilky rdznymi zplsoby podle smluvnich podminek.

- Odesilatelé: prislusnici verejnosti podavajici jednotlivé zasilky jsou nahrazeni malym poctem
spole¢nosti podavajicich velké objemy zasilek; v zastoupeni podavajicich zakaznikd mohou rovnéz
plsobit zastupci treti strany.

- Objemy zasilek: hromadné zasilky mohou obsahovat tisice nebo miliony polozek.

- Miry vykonnosti: miry v€asnosti jsou rozsifeny, aby navic poskytovaly vykonnost ve specifickém
datu, do specifického data nebo mezi specifickymi daty v zavislosti na tom, co je dohodnuto se
zakazniky nebo specifikovano pro tuto sluzbu.

- Rozlisujici znaky: rozsah znakl se méni podle typu zasilkové sluzby a ma se uvazovat Sirsi
mnozina moznych znakd.

vvvvvv

- Data vlozeni: pravidla a pozadavky pro hromadné zasilky jsou slozitéjSi a mohou byt specifické
pro smlouvu mezi zékaznikem a provozovatelem postovnich sluzeb.

- Zkusebni zasilky: musi se prizpUsobit znaklm zakaznickych zasilek a pokud se pouzivaji
metody Sifeni databaze, Ize pfi prldzkumu pouzit ,zivé" zasilky.

Tato norma byla pfipravena podle mandatu, ktery CEN udélily Evropska komise a Evropské sdruzeni
volného obchodu.

Pfilohy A, B a C jsou normativni. Pfilohy D, E a F jsou informativni.
Tato norma obsahuje bibliografii.

Podle Vnitrnich predpist CEN/CENELEC jsou tuto evropskou normu povinny zavést narodni normaliza¢ni
organizace néasledujicich 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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V Zelené knize o postovnich sluzbach v roce 1992 zd(iraznila Evropska komise potrebu vypracovat
spolecna pravidla pro rozvoj postovnich sluzeb Spolecenstvi a zlepSeni kvality sluzby. Komise
stanovila pozadavky na meéreni kvality sluzby, které zahrnuji:

- moznosti nezavislého méreni mezi koncovymi body;
- zaméreni se na vykonnost preshrani¢ni dodavaci sluzby;

- samostatny, jednotny a spolehlivy systém pro sledovani vykonnosti dodavaci sluzby v ramci
Unie.

Komise uznala, Ze rozdilné postovni tradice a kultury v Evropé by neumoznily zavedeni jediného
spole¢ného sjednoceného evropského systému méreni a Zze narodni systémy by mély mit dostatecny
stupen volnosti pro vyjadreni narodnich potreb a zvlastnosti. Na druhé strané by mély splhovat
stanoveny soubor minimalnich pozadavkl k uspokojeni informacnich zajmU narodniho regula¢niho
organu, postovnich zakaznikd a provozovatelll postovnich sluzeb samotnych.

Cilem méreni je odhadnout kvalitu sluzby, poskytovanou zdkaznikovi vnitrostatné v kazdé evropské
zemi a v preshrani¢nim méfitku mezi evropskymi zemémi.

Tato evropska norma uvadi fadu zésad a minimalnich pozadavkd, které se maji pouzit pro méreni
prepravni doby vnitrostatnich a preshrani¢nich zasilek.
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1 Rozsah platnosti

Tato evropska norma stanovuje metody pro méreni prepravni doby mezi koncovymi body
vnitrostatnich a preshranicnich, prioritnich a neprioritnich hromadnych zasilek vybiranych, zpracovavanych
a distribuovanych provozovateli poStovnich sluzeb. Uvazuje metody pouZivajici reprezentativni vzorek
mezi koncovymi body adresovanych hromadnych zasilek. Mezi dvéma body se urcuje od bodu, v némz
jsou zasilky umistény do vybiraciho/prijimaciho systému v odpovédnosti provozovatell postovnich
sluzeb, do koncového bodu dodani v odpovédnosti provozovatell postovnich sluzeb.

Pro Ucel této evropské normy mohou hromadné zasilky zahrnovat vSechny typy adresovanych
hromadnych zasilek: listovni zasilky, pfimé zasilky, Casopisy a noviny, pokud neni uvedeno jinak.

Celkovy vysledek kvality sluzby pfepravni doby se ma vyjadfit jako procento zasilek dodanych béhem
J + n dnl mezi koncovymi body podle Postovni smérnice EC, nebo jako procento zasilek dodanych do
predpokladaného data, v predpoklddaném datu, nebo mezi predpokladanymi daty. Méfeni ma byt v
celych dnech a nema se omezovat odkazem na urcitou denni dobu pro dodani.

Tento ukazatel kvality sluzby neméri celkovou vykonnost provozovatele postovnich sluzeb zplsobem,
ktery poskytuje primé porovnani provozovatell postovnich sluzeb, a nezahrnuje jiné ukazatele
vykonnosti sluzby nez ty, které se vztahuji k pfepravni dobé. Tato evropska norma zejména neméri,
zda ¢asové rozvrzeni vybirani splnuje pozadavky zékaznikd.

Evropskou normu Ize pouzivat pro hodnoceni vykonnosti provozovateld postovnich sluzeb pro
specifické produkty nebo sluzby na narodni Urovni, nebo pro jednotlivého zakaznika Ci skupinu
zakaznika.

Evropska norma se nema pouzivat pro hodnoceni celkové vykonnosti skupiny produktl nebo sluzeb,



které maji jiné specifikace sluzby z hlediska predpokladu prepravni doby.

Norma stanovuje soubor pozadavk( na navrh systému méreni kvality sluzby pro hromadné zasilky,
zahrnujici vybér a distribuci zkuSebnich zasilek odeslanych a pfijatych vybranymi Ucastniky skupiny.
Navrh vzorkl zkusebnich zasilek poskytuje specifikace zasilek, které maji byt reprezentativni
vzhledem k tokdm skute¢nych zasilek.

Tato evropska norma se tyka méreni sluzeb poskytovanych podnikdim, které maji vybiraci mista ve
svych kancelarich nebo dodavaji svoje zasilky provozovateldim postovnich sluzeb. Pokud zastupce
tieti strany pracuje pro provozovatele postovnich sluzeb, pak doba predani zasilek zastupci ma byt
soucasti méreni. Pokud zastupce treti strany pracuje pro odesilajiciho zakaznika, pak ma méreni
probihat od bodu, kdy jsou zasilky predany provozovateli poStovnich sluzeb.

Z technickych ddvodl nemohou byt vSechny ¢asti této evropské normy vhodné pro méreni velmi
malych objem{ zasilek a pro provozovatele s omezenym pokrytim. Neni pouZzitelnd pro méreni rozdéleni
prepravni doby mezi koncovymi body u jednotlivych zasilek, které vyzaduji odliSné méfici systémy.
Pro jednotlivé prioritni zasilky byla vypracovana evropska norma EN 13850 a pro jednotlivé neprioritni
zasilky EN 14508.

Tato evropska norma obsahuje specifikace pro fizeni kvality a audit systému méreni.

Za urcitych okolnosti umoznuje tato evropska norma volbu mezi alternativami nebo odchylkami, ktera
ma podléhat schvaleni regulacnim organem. Toto schvaleni je nutné pouze tehdy, spada-li produkt
nebo sluzba do povinnosti univerzalni sluzby.

2 Normativni odkazy

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

EN 13850 PoStovni sluzby - Kvalita sluzby - Méreni prepravni doby sluzeb mezi koncovymi body pro
kusoveé prioritni zasilky a zasilky prvni tridy

(Postal services - Quality of service - Measurement of the transit time of end-to-end services for single
piece priority mail and first class mail)

EN 30011-1 Smérnice pro provéfovani systémi jakosti - Cast 1: Provéfovani (1ISO 10011-1:1990)
(Guidelines for auditing quality systems - Part 1: Auditing (ISO 10011-1:1990))

EN ISO 9000:2000 Systémy managementu jakosti - Zaklady, zasady a slovnik (ISO 9000:2000)
(Quality management systems - Fundamentals and vocabulary (ISO 9000:2000))
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ISO 3534-1:1993 Statistika - Slovnik a znac¢ky - Cést 1: Pravdépodobnost a obecné statistické terminy
(Statistics - Vocabulary and symbols - Part 1: Probability and general statistical terms)

ISO 3534-2:1993 Statistika - Slovnik a zna¢ky. Cast 2: Statistické Fizeni jakosti



(Statistics - Vocabulary and symbols - Part 2: Statistical quality control)

ISO 11180 PosStovni adresovani
(Postal addressing)

Mezinarodni kodex praxe marketingového a socialniho vyzkumu Mezinarodni obchodni komory /ESOMAR*
(International Chamber of Commerce / ESOMAR International Code of Marketing and Social Research
Practice)

-- Vynechany text --



