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Ryszard Kobus

Polskie Normy do badania jakosci

ustfug pocztowych

Uslugi pocztowe sg zaliczane do ustug
powszechnych. Ideg wprowadzenia ustug
powszechnych bylo zapewnienie ich klien-
tom dostepnosci do identycznych ustug na
terenie calego kraju, przy zdefiniowanych
parametrach jako$ciowych i cenowych.

Systemy krajowe uslug pocztowych
powinny mie¢ jednak wystarczajacy sto-
pien swobody, celem odzwierciedlenia kra-
jowych potrzeb i ich specyfiki. Powinny one
jednak spelnia¢ okreslony zestaw wymagan
minimalnych w celu zapewnienia intere-
sow informacyjnych organéw regulacyj-
nych, klientéw i operatoréw pocztowych.
Nalezy podkresli¢, ze normy s3 tworzone,
aby spelnia¢ takie warunki.

W artykule oméwione zostang Polskie
Normy dotyczace badan terminowosci prze-
sylek listowych:
® PN-EN 13850:2006 — definiujaca badania

terminowosci przesytek listowych priory-

tetowych [1]
® PN-EN 14508:2006 — okreslajaca badania

terminowosci przesylek listowych ekono-

micznych [3]
® PN-EN 14534:2007 - definiujaca badania

terminowosci przesylek listowych maso-

wych [5]

Wymienione normy zostaly opracowane
przez CEN/TC 331 Uslugi pocztowe.

Badania terminowosci
przesyiek listowych

Szczegblne znaczenie w ustugach poczto-
wych ma przesylanie przesylek listowych
nierejestrowanych, okreslanych czesto jako
listy zwykle. Sa to przesylki, ktérych nada-
nie, przesylanie i doreczenie nie jest reje-
strowane w zadnej formie przez operatora
pocztowego. Jedyna metoda pomiaru cza-
su przesylania polega na nadawaniu przesy-
tek testowych, ktérych data nadania i dore-
czenia zostanie zarejestrowana przez zespol
wykonujacy badanie. Metodyke badania
terminowo$ci podaja wymienione wcze-
$niej normy.

Wymienione normy s narzedziem uni-
wersalnym, umozliwiajacym stosowanie
ich zaréwno do badania ruchu miedzyna-
rodowego, jak i krajowego, takze w krajach
o roznych warunkach geograficznych, tj.
powierzchni, uksztaltowaniu terenu i rdz-
nym rozkladzie ruchu pocztowego. Stoso-
wanie wymienionych norm nie jest proste,
normy te nie sg instrukcjami realizacji bada-
nia, natomiast podaja one, jak taka instruk-
cje utworzy¢. Rozwigzanie takie zapewnia
wymagang elastyczno$¢ w tworzeniu pro-
jektu badania.

Badania terminowosci
pojedynczych przesyiek
listowych

Badaniami obejmuje si¢ pojedyncze przesyl-
ki priorytetowe (tzw. najszybszej kategorii)
i przesytki ekonomiczne, czyli takie, dla kto-
rych przewiduje sie dtuzszy czas przesylania.
Badania takie okreslajg jako$¢ ustug poczto-
wych $wiadczonych zaréwno osobom pry-
watnym jak i przedsiebiorstwom, ktore nie
sa tzw. nadawcami masowymi. Przesylki te
najczesciej sa nadawane poprzez nadawcze
skrzynki pocztowe lub w okienkach urze-

dow pocztowych.
Pomiary sa realizowane przez grupe
nadawcéw/odbiorcéw  rozmieszczonych

w umownych obszarach pocztowych, w mia-
stach i wsiach, na terytorium objetym bada-
niami. Czlonkowie grupy badawczej nada-
ja iodbierajg przesylki testowe zgodnie
z opracowanym harmonogramem. Zobo-
wigzani sg przy tym do szczegdlowej reje-
stracji daty, czasu nadania oraz daty dorg-
czenia przesylki. Organizacja badania, w tym
opracowaniem jego szczegdtowego projektu,
zajmuje si¢ niezalezna instytucja badawcza.
Zajmuje si¢ ona réwniez zarzadzaniem gru-
pa nadawcéw/odbiorcéw oraz zbieraniem
i opracowaniem wynikéw badania. Nor-
my wymagaja, zeby badanie byto auditowa-
ne, a audit badan byt przeprowadzony przez
niezalezng instytucje bedaca w tej dziedzinie
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uznanym autorytetem.

Dla zapewnienia duzej doktadnosci pomiaru
rozklad przesylek testowych powinien mozliwie
wiernie odzwierciedla¢ ruch rzeczywistych prze-
sylek pocztowych. Normy zalecaja podzial ruchu
testowego na relacje uwzgledniajace rodzaj miej-
sca nadania i doreczenia (miasto lub wies) i odle-
glo$¢, na jaka jest przesylany list. Rozktad przesy-
tek testowych powinien réwniez uwzgledniac para-
metry charakterystyczne przesytki pocztowej takie
jak: wymiary, waga, sposob adresowania, sposéb
oplacania itp. Dla poszczegolnych relacji i para-
metréw charakterystycznych okresla si¢, na pod-
stawie ruchu rzeczywistego przesytek, wspolczyn-
niki wagowe i na ich podstawie oblicza si¢ liczby
przesylek.

Badania powinny by¢ prowadzone w sposéb cig-
gly przez wszystkie miesigce, dni tygodnia oraz spe-
cyficzne okresy takie jak: okres wakacyjny, okresy
$wigt Bozego Narodzenia itp. Nie oznacza to jed-
nak, ze kazdy z nadawcéw musi codziennie nada-
wac przesytki testowe. Z nadawania przesylek testo-
wych sg wylaczone dni ustawowo wolne od pracy,
czyli $wigta panstwowe, ko$cielne i niedziele oraz
soboty, jezeli nie jest prowadzone zbieranie przesy-
tek przez operatora. W Polsce nadawanie przesylek
jest prowadzone od poniedziatku do piatku.

Do prac badawczych moga by¢ wykorzystane
systemy elektroniczne do rejestracji przesylek testo-
wych. Na rysunku 1 pokazano znacznik RFID (tzw.
tag) stosowany w badaniach poczty miedzynarodo-
wej. Uzycie jego wymaga jednak stosowania bra-
mek zapisujacych w pamigci znacznika date, czas
i identyfikator bramki. Bramki takie nalezy zain-
stalowa¢ w drzwiach sortowni, w taki sposéb, aby
zadna przesylka nie mogta zosta¢ dostarczona i nie
mogla opusci¢ sortowni bez rejestracji.

Zastosowanie znacznikow zwieksza wiarygod-
no$¢ zapiséw prowadzonych przez responden-
tow. Umozliwia takze pomiary czaséw realizacji
poszczegolnych etapdw procesu technologicznego
i tym samym pomaga wykry¢ jego ,waskie gardfa”
W badaniu poczty migdzynarodowej umozliwia on
ustalenie na terytorium, ktorego kraju wystepuja
znaczgce opoznienia. Z drugiej strony zastosowa-
nie znacznikéw zwigksza znacznie koszty badania
i niestety zwicksza takze grubo$¢ przesylki testo-
wej, ulatwiajac jej identyfikacje przez stuzby ope-
ratora. Nalezy tu zaznaczy¢, ze normy dopuszcza-
ja mozliwo$¢ prowadzenia badan zaréwno z wy-
korzystaniem elektronicznych systeméw rejestra-
cji, jak i oparcie si¢ wylacznie na zapisach respon-
dentow.

Obliczanie czasu przesytania

Badanie obejmuje czas przesytania od momentu
nadania przesylki do momentu jej doreczenia. Czas
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przesylania przesylek okreslany jest w dniach. Zapis
J+1' oznacza, ze przesytke doreczono nastepnego
dnia po nadaniu. W obliczaniu czasu przesylania
pomijane s3 niedziele, §wieta panstwowe i soboty
(jezeli operator w soboty nie dorecza przesytek).

Sprawdzanie waznosci przesyiek

Wszystkie odebrane przesylki podlegaja wnikliwej
kontroli. Jezeli wystepuja watpliwosci, co do pra-
widlowosci rejestracji daty nadania i daty dorecze-
nia, przesytka jest wykluczana z badania, co ozna-
cza, ze nie jest uwzgledniana w obliczeniach ter-
minowosci.

Réwniez z badania wyklucza si¢ przesyiki, kto-
rych stan mogl mie¢ wpltyw na czas przesylania
(np. przesylki uszkodzone, z odklejonym znacz-
kiem), a takze przesylki zaginione i dorgczone po
czasie J+30.

Obliczanie wskaznikéw
terminowosci, ocena wynikéw

Terminowo$¢ przesylania przesylek pocztowych
okresla parametr osiggnigcia terminowosci wyra-
Zony poprzez:

stosunek liczby przesylek listowych w podanym cza-
sie t do czasu przebiegu spetniajgcego wymagania
x 100%

W Polsce Rozporzadzenie Ministra Infrastruk-
tury z dnia 9 stycznia 2004 r. w sprawie warun-
kéw wykonywania powszechnych ustug poczto-
wych (Dz. U. Nr 5, poz. 34 z p6ézn. zm.) wymaga
od operatora osiaggniecia nastepujacych wynikow:

. Cel
. Termin .
Rodzaj przesytek n w zakresie
dorEEzlE terminowosci

D+1 82 %
Przesyiki listowe =
najszybszej kategorii D+2 90 %
(priorytetowe) D+3 94 %
Przesyiki listowe D+3 85 %
niebedace najszybszej
kategorii
(ekonomiczne) D+5 97 %

Wyniki badania terminowosci pojedynczych
przesylek priorytetowych beda spetnia¢ krajowe
wymagania, jesli:
® 82 % przesylek testowych zostanie doreczone po

czasie J+1 (nastepnego dnia roboczego),
® 90 % przesylek testowych zostanie doreczone po

czasie J+2 lub J+1,
® 94 % przesylek testowych zostanie dorgczone po
czasie J+3, J+2 lub J+1.

' W krajowych regulacjach stosuje si¢ zapis D+n, natomiast w Nor-
mach Europejskich jest stosowany réwnowazny zapis J+n.
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Antena

% "Sterownik

Rys 1. Znacznik RFID (Radio frequency identi-
fication) stosowany w badaniach terminowosci
przesytek miedzynarodowych na terenie Europy.
Znaczniki RFID sg stosowane powszechnie do
kontroli przeptywu towarow. Informacje pomie-
dzy znacznikiem a bramkg sg przesytane sygna-
fami radiowymi.

Wyniki badania rocznego dla przesylek kra-
jowych sa publikowane przez UKE. Sg to wyniki
usrednione w skali roku i krétkotrwale zaklécenia
W pracy poczty nie wplywaja znaczaco na wynik
badania. W ubieglych latach otrzymane wyniki
terminowosci spelnialy wymagania podane w w.w.
rozporzadzeniu ML

Badanie terminowosci pojedynczych przesytek
priorytetowych jest obowigzkowe w krajach UE.
Jest wykonywane we wszystkich krajach UE dla
ruchu krajowego. Natomiast badania terminowo-
$ci poczty miedzynarodowej na obszarze Europy
nadzorowane sg przez IPC, a roczne raporty publi-
kowane na stronie http://www.ipc.be.

Wymienione normy nie definiujg badania strat
(zaginig¢) przesylek. Badania strat przesylek niere-
jestrowanych powinny by¢ prowadzone zgodnie ze
specyfikacja techniczng TS 14773 [7].

Badania terminowosci
przesytek masowych

Przesylki masowe nadawane sa do wielu odbior-
coOw, zaréwno instytucji, jak i 0s6b fizycznych. Nor-
ma nie precyzuje dokladnie jak wielki ruch pocz-
towy nalezy generowac, aby zosta¢ zaliczonym do
nadawcéw przesytek masowych. Okresla tylko, ze
moga to by¢ tysigce lub miliony. Przesytki maso-
we s3 zazwyczaj nadawane na podstawie umo-
wy pomiedzy nadawca a operatorem pocztowym.
Zwykle umowy o przesytkach masowych wymagaja
od klienta dostarczania przesylek w sposéb uzgod-
niony w umowie, np. drukowanie adresu z kodem
paskowym, podjecia si¢ wstepnej segregacji. Dla-
tego tez metodyka badan opracowana dla przesy-
tek pojedynczych nie nadaje si¢ do badania termi-

nowosci przesytek masowych.

Norma PN-EN 14534:2007 zostala opracowa-
na specjalnie do badania terminowosci przesytek
masowych. Stosowana metodyka badania rézni si¢
w czedci dotyczacej przygotowania badania i nada-
wania przesylek. Zgodnie z normg badanie termi-
nowosci powinno by¢ zrealizowane w obszarze stu-
dium dla reprezentatywnej grupy klientéw. W ba-
daniach krajowych definiuje si¢ obszar studiéw jako
obszar dzialania operatora pocztowego, ale dopusz-
cza sie, aby obszar zostal okreslony jako pojedyn-
czy nadawca lub mata grupa nadawcéow.

Reprezentatywna probka nadawcow masowych
powinna by¢ wybrana z kazdej dziedziny studium.
Podzial studium na dziedziny moze by¢ dokona-
ny w oparciu o:
® podzial na odrézniajace sie¢ regiony lub czynni-

ki charakterystyczne (np. podzial zgodnie z re-

jonizacjg geograficzna);

® rodzaj klientéw (np. banki, operatorzy teleko-
munikacyjni, dystrybutorzy prasy);

® rodzaj przesytek (np. przesyliki listowe prioryte-
towe, przesylki listowe ekonomiczne, czasopi-
sma).

Rozklad przesytek testowych powinien by¢
reprezentatywny dla strumieni poczty rzeczywi-
stej. Moze by¢ to trudne, albowiem cze$¢ nadaw-
cow nie bedzie chciala lub nie bedzie mogta podaé
danych o generowanym ruchu.

Przesylki masowe stanowiag wiekszo$¢ krajo-
wych przesylek listowych. Znaczna ich cze$¢ zawie-
ra faktury z okreslonym terminem platnosci, dlate-
go zapewnienie ich terminowosci jest istotne. Jed-
nak badania terminowosci przesylek masowych nie
sa obowiazkowe w krajach UE.

Podsumowanie

Normy sg dobrym narze¢dziem kontroli jakosci
pocztowych ustug powszechnych w krajach czlon-
kowskich UE. Jako narzedzie uniwersalne bywaja
do$¢ trudne w stosowaniu. Nie nalezy z nich korzy-
sta¢ do badania jakosci ustug $wiadczonych przez
operatoréw dzialajacych na ograniczonym tere-
nie lub przesylajacych niewielkie iloéci przesylek.
Aktualne normy wymagaja, aby obszar dzialania
operatora mozna bylo podzieli¢, na co najmniej 30
umownych obszaréw pocztowych. Pierwsza edycja
norm projektowana byta dla minimalnego ruchu
pocztowego 100 mln przesylek rocznie. W roku
2006 opracowano zmiany do norm Al [2], [4], [6]
umozliwiajace pomiary terminowosci przesytek
w systemach pocztowych przesylajacych powyzej
35 mln przesylek rocznie. Zmiany do norm wpro-
wadzono w zwigzku z przyjeciem do UE krajow
generujacych mniejszy ruch pocztowy.

Koszty $wiadczenia ustug pocztowych na tere-
nach wiejskich, w gérach i na wyspach sa znacznie
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Rys 2. Zestaw poczty testowej przesytany do uczestni-
ka badania. Zawiera on listy kontrolne, zaadresowane
koperty, instrukcje postepowania i zaadresowane koper-
ty zwrotne na odebrane przesyiki. Zestaw zawiera mate-
riaty na jeden miesigc pracy. Z uwagi na ochrone tozsa-
mosci uczestnikow badania dane adresowe na kopertach
zostaly zamaskowane.

wyzsze niz koszty $wiadczenia identycznych ustug
w miastach. W tej sytuacji potrzebna jest ochro-
na operatoréw $wiadczacych ustugi powszechne,
aby wykonywanie ich bylo optacalne. Obecnie jest
to realizowane przez okreélenie wagowego obsza-
ru ochronnego przesylek listowych, wynoszacego
50 g. Jednak brak mechanizméw rynkowych wply-
wajacych na jakos¢ ustug powoduje koniecznosé¢
kontroli ich jako$ci przez regulatora. W przypad-
ku Polski zaniechanie dzialan regulatora spowo-
dowaloby drastyczny spadek jakosci ustug pocz-
towych lub podniesienie ich ceny na znacznej cze-
$ci terytorium.

W krajach UE jest obowigzkowe wykonywanie
badan terminowoéci dla pojedynczych przesytek
listowych. Badania terminowo$ci przesylek maso-
wych sg dobrowolne i wykonywane jedynie w cze¢-
$ci krajow UE. Rozwigzanie takie mozemy uzna¢
jednak za wystarczajace, poniewaz $ciezki techno-
logiczne dla obu rodzajéw przesytek roznig si¢ jedy-
nie etapem zbierania przesytek. a
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