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Předmluva

Tato norma (EN 14534:2003+A1:2007) byla připravena technickou komisi CEN/TC 331 „Poštovní
služby“, jejíž sekretariát zastává NEN.

Této normě se musí dát status národní normy buď vydáním identické národní normy nebo vydáním
oznámení o schválení EN k přímému používání jako normy národní nejpozději do září 2007 a národní
normy, které jsou s EN v rozporu, musí být zrušeny nejpozději do září 2007.

Tato norma obsahuje změnu 1, schválenou CEN 2007-02-04.

Tato norma nahrazuje EN 14534:2003.

Začátek a konec textu vloženého nebo pozměněného změnou je v textu označen znaky !".

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 listovních zásilek, vhodné pro jejich pokrytí. Pro měření hromadných
zásilek se požaduje samostatná norma z následujících důvodů.

–      Smluvní služby: zásilky podávané hromadně budou často zasílány podle smlouvy mezi
odesílatelem a provozovatelem poštovních služeb. Hromadné služby typicky vyžadují, aby zákazníci
převzali úroveň předtřídění, nebo aby předkládali zásilky různými způsoby podle smluvních podmínek.

–      Odesílatelé: příslušníci veřejnosti podávající jednotlivé zásilky jsou nahrazeni malým počtem
společností podávajících velké objemy zásilek; v zastoupení podávajících zákazníků mohou rovněž
působit zástupci třetí strany.

–      Objemy zásilek: hromadné zásilky mohou obsahovat tisíce nebo miliony položek.

–      Míry výkonnosti: míry včasnosti jsou rozšířeny, aby navíc poskytovaly výkonnost ve specifickém
datu, do specifického data nebo mezi specifickými daty v závislosti na tom, co je dohodnuto se zákazníky



nebo specifikováno pro tuto službu.

–      Rozlišující znaky: rozsah znaků se mění podle typu zásilkové služby a má se uvažovat širší
množina možných znaků.

–      Data vložení: pravidla a požadavky pro hromadné zásilky jsou složitější a mohou být specifické
pro smlouvu mezi zákazníkem a provozovatelem poštovních služeb.

–      Zkušební zásilky: musí se přizpůsobit znakům zákaznických zásilek a pokud se používají
metody šíření databáze, lze při průzkumu použít „živé“ zásilky.

Tato norma byla připravena podle mandátu, který CEN udělily Evropská komise a Evropské sdružení
volného obchodu.

Podle Vnitřních předpisů CEN/CENELEC jsou tuto evropskou normu povinny zavést národní normalizační
organizace následujících zemí: Belgie, Bulharska, České republiky, Dánska, Estonska, Finska, Francie,
Irska, Islandu, Itálie, Kypru, Litvy, Lotyšska, Lucemburska, Maďarska, Malty, Německa, Nizozemska,
Norska, Polska, Portugalska, Rakouska, Rumunska, Řecka, Slovenska, Slovinska, Spojeného království,
©panělska, ©védska a ©výcarska.
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Úvod

V Zelené knize o poštovních službách v roce 1992 zdůraznila Evropská komise potřebu vypracovat
společná pravidla pro rozvoj poštovních služeb Společenství a zlepšení kvality služby. Komise
stanovila požadavky na měření kvality služby, které zahrnují:

–      možnosti nezávislého měření mezi koncovými body;

–      zaměření se na výkonnost přeshraniční služby dodávání;

–      samostatný, jednotný a spolehlivý systém pro sledování výkonnosti služby dodávání v rámci
Unie.

Komise uznala, že rozdílné poštovní tradice a kultury v Evropě by neumožnily zavedení jediného
společného sjednoceného evropského systému měření a že národní systémy by měly mít dostatečný
stupeň volnosti pro vyjádření národních potřeb a zvláštností. Na druhé straně by měly splňovat
stanovený soubor minimálních požadavků k uspokojení informačních zájmů národního regulačního
orgánu, poštovních zákazníků a provozovatelů poštovních služeb samotných.

Cílem měření je odhadnout kvalitu služby, poskytovanou zákazníkovi 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
přepravní doby vnitrostátních a přeshraničních zásilek.

!Když se zpracovávala EN 14534, bylo rozhodnuto, že bude založena na existujících měřicích
systémech, které se již používají v členských státech Evropské unie. Od vydání EN 14534 v roce 2003
přistoupilo k Evropské unii více zemí, které značně zvýšily počet toků přeshraničních zásilek, a tím



vyvolaly nutnost odpovídající úpravy normy.

Změna 1 této evropské normy byla vypracována kvůli umožnění ekonomického měření většího počtu
toků zásilek z širšího rozsahu zemí, než umožňovaly původní verze normy.

Změna 1 této evropské normy podává informace, jak kategorizovat toky zásilek pro měřicí účely a
vysvětluje, jak lze získat požadovanou přesnost pro malé a střední toky zásilek měřením v následné
řadě let."

1 Předmět normy

Tato evropská norma stanovuje metody pro měření přepravní doby mezi koncovými body
vnitrostátních a přeshraničních prioritních a neprioritních hromadných zásilek sbíraných, zpracovávaných
a distribuovaných provozovateli poštovních služeb. Bere v úvahu metody používající reprezentativní
vzorek mezi koncovými body adresných hromadných zásilek. Mezi dvěma body se určuje od bodu, v
němž jsou zásilky umístěny do sběrného/přijímacího systému v odpovědnosti provozovatelů
poštovních služeb, do koncového bodu dodání v odpovědnosti provozovatelů poštovních služeb.

Pro účel této evropské normy mohou hromadné zásilky zahrnovat všechny typy adresných
hromadných zásilek: listovní zásilky, reklamní zásilky, časopisy a noviny, pokud není uvedeno jinak.

Celkový výsledek kvality služby přepravní doby se má vyjádřit jako procento zásilek dodaných během J
+ n dnů mezi koncovými body podle Poštovní směrnice EC, nebo jako procento zásilek dodaných do
předpokládaného data, v předpokládaném datu, nebo mezi předpokládanými daty. Měření má být v
celých dnech a nemá se omezovat odkazem na určitou denní dobu pro dodání.

Tento ukazatel kvality služby neměří celkovou výkonnost provozovatele poštovních služeb způsobem,
který poskytuje přímé porovnání provozovatelů poštovních služeb, a nezahrnuje jiné ukazatele
výkonnosti služby než ty, které se vztahují k přepravní době. Tato evropská norma zejména neměří,
zda časové rozvržení sběru splňuje požadavky zákazníků.

Evropskou normu lze používat pro hodnocení výkonnosti provozovatelů poštovních služeb pro
specifické produkty nebo služby na národní úrovni, nebo pro jednotlivého zákazníka či skupinu
zákazníků.

Evropská norma se nemá používat pro hodnocení celkové výkonnosti skupiny produktů nebo služeb,
které mají jiné specifikace služby z hlediska předpokladu přepravní doby.

Norma stanovuje soubor požadavků na návrh systému měření kvality služby pro hromadné zásilky,
zahrnující výběr a distribuci zkušebních zásilek odeslaných a přijatých vybranými účastníky skupiny.
Návrh vzorků zkušebních zásilek poskytuje specifikace zásilek, které mají být reprezentativní
vzhledem k tokům skutečných zásilek.
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Tato evropská norma se týká měření služeb poskytovaných podnikům, které mají sběrná místa ve
svých kancelářích nebo dodávají svoje zásilky provozovatelům poštovních služeb. Pokud zástupce
třetí strany pracuje pro provozovatele poštovních služeb, pak doba předání zásilek zástupci má být
součástí měření. Pokud zástupce třetí strany pracuje pro odesílajícího zákazníka, pak má měření
probíhat od bodu, kdy jsou zásilky předány provozovateli poštovních služeb.



Z technických důvodů nemohou být všechny části této evropské normy vhodné pro měření velmi
malých objemů zásilek a pro provozovatele s omezeným pokrytím. Není použitelná pro měření rozdělení
přepravní doby mezi koncovými body u jednotlivých zásilek, které vyžadují odlišné měřicí systémy.
Pro jednotlivé prioritní zásilky byla vypracována evropská norma EN 13850 a pro jednotlivé neprioritní
zásilky EN 14508.

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

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

-- Vynechaný text --


