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Predmluva

Tento dokument (EN 14012:2008) byl pfipraven technickou komisi CEN/TC ,,331“, 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 kvétna
2009 a narodni normy, které jsou s EN v rozporu, musi byt zruSeny nejpozdéji do kvétna 2009.

Tento dokument nahrazuje EN 14012:2003.

Upozornuje se na moznost, Ze nékteré z prvkd tohoto dokumentu mohou byt predmétem patentovych
prav. CEN [a/nebo CENELEC] nenese odpovédnost za identifikaci jakéhokoliv nebo vsech takovych
patentovych prav.

Obsah byl do zna¢né miry revidovan, aby zohlednhoval:

- zvySeny pozadavek na postovni provozovatele a organizace, aby se intenzivnéji zaméfili na poskytovani
kvalitnich posStovnich sluzeb a souvisejicich zkusenosti s vyfizovanim stiznosti postovnim uzivatelm;

- omezeni po¢tu méficich parametrd; a

- tésnéjsi soulad s ISO 10002 podporujici méfici metodu popsanou v prvnim vydani EN 14012, ktery znamena,



Ze jsou rovnéz splnény méfici poZzadavky tohoto revidovaného 2. vydani EN 14012. Pfiloha F obsahuje

vSeobecné 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 pozadavkl na zlepSovani
a napravna opatfeni.

Podle Vnitfnich predpist CEN/CENELEC jsou tuto evropskou normu povinny zavést narodni

normalizacni organi-
zace nasledujicich zemi: Belgie, Bulharska, Ceské republiky, Dénska, Estonska, Finska, Francie, Irska,
Islandu, Italie, Kypru, Litvy, LotySska, Lucemburska, Madarska, Malty, Némecka, Nizozemska, Norska,

Polska, Portugalska, Rakouska, Rumunska, Recka, Slovenska, Slovinska, Spojeného kralovstvi,

Spanélska, Svédska a Svycarska.
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Uvod

V roce 1992 zddraznila Evropska komise ve své Zelené knize potrebu stanovit spole¢na pravidla pro
rozvoj postovnich sluzeb Spolecenstvi a zlepSovani kvality sluzby. Komise urcila poZzadavky na méreni
kvality sluzby, vCetné 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 stiznosti a o zplsobu,
jakym byly vyfizeny. Stiznosti jsou zadosti podané uzivateli poStovni sluzby za Gcelem sdéleni, ze se



tito domnivaji, Ze poskytnuta sluzba nesplnila normu, kterou oCekavaji, nebo normu, kterou musi
poskytovatel sluzby splinit. Doporucuje se prosetfit stiznosti, aby se ovéfilo, zda existuje skute¢na
neshoda se sluzbou, a odpovédét stézovateldm. Kromé toho se maji stiznosti pokladat za nastroj pro
ochranu uZivatell, pokud poskytovatel sluzby nedodrzuje zdvazky a pfisliby, které ucinil.

Poskytovatel sluzby mize vyuZit stiznosti pfi svém pribézném zlepsovani kvality postovni sluzby.
Uroven stiznosti a diivody ke stiznostem poskytuji ddleZité informace o spokojenosti uZivatel(l

s riznymi aspekty postovni sluzby. To vyZaduje zaujeti odpovédného pristupu k efektivnimu
vyfizovani stiznosti na vSech Urovnich v poStovni organizaci.

Setfeni provedené evropskymi postovnimi regulaénimi organy CERP v roce 2004 prokdzalo, ze
naklady na Uplnou realizaci prvniho vydani EN 14012:2003 byly pravdépodobné pfilis vysoké, a to

i pro organizace poskytujici poStovni sluzby s existujicimi zavedenymi a propracovanymi systémy
managementu a méreni/vykazovani stiznosti. To pfimélo CEN/TC 331 v roce 2005 k zahdjeni revize
evropské normy, zahrnujici pfilohy s navodem pro jeji pouzivani. Tato druha verze EN 14012 nenuti ty,
kteff jiz pouzivaji EN 14012:2003, ke zméné jejich méficich systémd, aby vyhovély této normé, ale
dava jim moznost mérit s mensimi naklady. Tato druha verze je rovnéz sladéna s 1ISO 10002

0 vyfizovani stiznosti a klade tedy vétsi dliraz na potrebu zlepSovani celkové kvality v postovnich
organizacich.

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

Narodni regulacni orgdny mohou mit konkrétné&jsi pozadavky nez ty, které jsou uvedeny v této
evropské normé.

V tomto druhém vydani EN 14012 se dodrzuje vSeobecna struktura ISO 10002. Pro vSeobecnd
pravidla vyfizovani stiznosti, ktera nejsou specificka pro postu, jsou uvedeny odkazy na posledni verzi
ISO 10002, kterd mize byt revidovana nezavisle na EN 14012.

Zamérem upravené EN 14012 je poskytnout navod, jak vybudovat systém vyfizovani stiznosti pro
provozovatele postovnich sluzeb, ktery mize poskytnout konstruktivni feseni pro postovni uzivatele,
ktefi si stézuji, a poskytnout dostatecné informace o kvalité sluzby souvisejici se stiznostmi.

Otazky specifické pro postu, které je tfeba vzit v Gvahu, jsou tyto:

- mnoho zaméstnancl postovnich organizaci je pfi poskytovani svych zakladnich Gkoll v ¢astém styku s posStov-
nimi uzivateli a je tfeba, aby byli schopni se zabyvat stiznostmi na misté. Vétsina tohoto styku se nepoklada
za styk v rdmci vyfizovani stiznosti, a proto se oficidlné nezaznamenava. (Napriklad posStovni dorucovatel
provadéjici pravidelnou ¢innost sbéru a dodavani);

- preshrani¢ni zasilky mohou vyvolavat preshrani¢ni stiznosti, kdy mdze byt obtizné urcit, ktery postovni
provozovatel je odpovédny;

- postovni operace zahrnujici vice provozovatelll prepravujicich zasilku povedou ke stiznostem vznesenym
u organizaci, prfi¢emz tyto stiznosti mohou nebo nemusi spadat do odpovédnosti té které organizace;

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

- postovni podnikani v Evropé je regulovano evropskymi a narodnimi regulacnimi predpisy. Tyto regulacni pred-
pisy se zaméruji pfedevsim na univerzalni postovni sluzbu (ktera se lisi od ¢lenského statu k Clenskému statu).

1 Pfedmét normy



Tato evropska norma specifikuje zasady vyfizovani stiznosti tykajici se vnitrostatnich a mezinarodnich
postovnich sluzeb. Pouziva se pro narodni i preshrani¢ni sluzby. Vénuje se pozornost vyrizovani
stiznosti v situacich s vice provozovateli. Norma rovnéz uvadi navod na postupy odskodnéni

a nahradového fizeni.

Tuto evropskou normu Ize pouzit pro vSechny typy postovni sluzby, pro univerzalni i neuniverzalni
sluzbu, a mohou ji pouzivat vsechny typy postovnich organizaci. Definuje rlizné typy stiznosti a zavadi
metodiku pro vyrizovani stiznosti za i¢elem zlepSovani sluzby poskytované postovnim uZivateldm.
Rovnéz uvadi navod na procesy vyrizovani stiznosti zavadéné poskytovateli poStovnich sluzeb pro
zlepSovani kvality sluzby.

Tato evropska norma poskytuje smérnice nad ramec pozadavkt uvedenych v 1ISO 10002 a ISO 9001
pro posuzovani efektivnosti a Ucinnosti procesu vyrizovani stiznosti, a tedy potencialu pro zlepSovani
vykonnosti organizace. V porovnani s ISO 9001 jsou cile spokojenosti zakaznika a kvality produktd
rozsSireny tak, aby zahrnovaly spokojenost zainteresovanych stran a vykonnost organizace.

Tato evropska norma je pouZzitelna pro procesy v organizaci, a zasady managementu kvality, na nichz
je zaloZena, Ize tedy vyuzit v celé organizaci. Zamérem této evropské normy je dosazeni neustalého
zlepSovani, méreného prostrednictvim spokojenosti zakaznik( a dalsich zainteresovanych stran.

Je tfeba poznamenat, Ze pocet pfijatych stiznosti by nemusel souviset s Urovni poskytované sluzby.
Velky pocet stiznosti mize naopak odrazet efektivnost procesu vyrizovani stiznosti postovniho
provozovatele.

Tato evropska norma predstavuje navod a doporuceni a neni urena ani pro Ucely certifikace,
regulace nebo smluvni Gcely, ani jako pokyn k implementaci ISO 9001,

V priloze | je vysvétlena souvislost s druhym vydanim této evropské normy.

Konec nahledu - text déle pokracuje v placené verzi CSN.



