Normalizacja w regulacjach powszechnych
ustug pocztowych

CRyszard Kobus )

Zwrocono uwage na znaczenie normalizacji w regulacjach powszechnych ustug pocztowych i zapewnieniu ich
Jakosci. Podano przyktad krajowej implementacji normy dotyczqcej badania jakosci ustug pocztowych.
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Wprowadzenie

Instytut Lacznosci od wielu lat zajmuje si¢ problematykg powszechnych ustug pocztowych, w tym ich
jakoScia. Zakres prowadzonych prac obejmuje opracowanie procedur i instrukcji wykonywania badani
oraz kontroli, a takze ich audytu.

Powszechne ustugi pocztowe

Celem wprowadzenia powszechnych ustug pocztowych bylo zapewnienie ich dostepnosci klientom
na terenie calego kraju przy zdefiniowanych parametrach jakosciowych i cenowych w warunkach
liberalizacji rynku.

W Dyrektywie 97/67/WE Parlamentu Europejskiego i Rady z dnia 15 grudnia 1997 r. w sprawie
wspolnych zasad rozwoju rynku wewnetrznego ustug pocztowych Wspélnoty oraz poprawy jako-
Sci ustug (zwanej dyrektywa pocztowa) [1] okreSlono regulacyjne ramy dla sektora pocztowego
we Wspdlnocie oraz maksymalne granice dla ustug pocztowych, ktére parnstwa cztonkowskie moga
zastrzec dla swojego operatora Swiadczacego ustugi powszechne. Przedstawiono réwniez plan dziatan
zmierzajacych do dalszego otwarcia rynku na konkurencje, w celu stworzenia jednolitego rynku ustug
pocztowych. W pézniejszej dyrektywie 2002/39/WE [2] podtrzymano istnienie uslug powszechnych
i zmodyfikowano przepisy poszerzajace otwarcie na konkurencj¢ wspdlnotowych ustug pocztowych.

Swiadczenie ustug powszechnych jest przywilejem, gdyz gwarantuje udzial w rynku. Jest takze
obowigzkiem, poniewaz obliguje do §wiadczenia ustug nawet na terenach, gdzie jest to nieoplacalne.
W warunkach braku konkurencji rynkowej rekojmia odpowiednio wysokiej jakoSci moze by¢ tylko
kontrola dziatalno$ci operatora ustug powszechnych.

Kontrola jakos$ci ustug powszechnych nalezy ustawowo do regulatora ustug pocztowych, ktérym w Pol-
sce jest Urzad Komunikacji Elektronicznej (UKE), dysponujacy wieloma narzedziami niezbednymi
do jej prawidtowego wykonania. UKE prowadzi:

— analizy sprawozdan dostarczanych przez operatora pocztowego (kontrola wskaznikéw dostgpnosci
do ustug);
— analizy skarg i wnioskéw;

— badania terminowosci przesylania i strat przesylek.
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Normalizacja w zapewnieniu jakoSci powszechnych
ustug pocztowych

O roli normalizacji najlepiej Swiadczy wypowiedZ europejskiego komisarza ds. przedsigbiorczosci
i przemystu — Giintera Verheugena: ,,Widze normalizacje jako poteing site. Normalizacja stanowi
integralng czes¢ strategii Komisji wzrostu konkurencji przedsiebiorstw, likwidacji barier handlowych
i przeprowadzenia lepszych dziatan regulacyjnych” [7].

Nowe normy europejskie sa tworzone ,,przez zainteresowanych i dla zainteresowanych”, dlatego
tez Polski Komitet Normalizacyjny (PKN) od 2004 r. jest czlonkiem CEN, a Komitet Techniczny
PKN/KT 259 ds. Poczty bierze udzial w tworzeniu nowych norm przez ankietowanie projektow.
W 2006 r. dwéch cztonkéw PKN/KT 259 (w tym przedstawiciel Instytutu Eacznosci) zostalo
ekspertami w Komitecie Technicznym CEN/TC 331, zajmujacym si¢ opracowaniem norm pocztowych.
Zapewnia to dostgp do projektéw norm, wplyw na ich ostateczny ksztalt i tym samym na dostosowanie
norm do polskich warunkéw. Zgodnie z procedurami, kraj, ktéry nie weZmie udzialu w opracowaniu
normy europejskiej i nie zglosi powaznych zastrzezen w trakcie jej ankietyzacji, bedzie musiat
przyja¢ norm¢ w uchwalonej formie. Dlatego tak wazny jest udziat Polski w opracowywaniu norm
europejskich.

Ostatnio opracowano kilka norm, np. w okresie liberalizacji rynku pocztowego powstala norma
PN-EN 13724 [3]. Przygotowano réwniez normy zwigzane poSrednio z procesami regulacyjnymi,
np. normy dotyczace jakosci ustug [4], a wigc badania terminowoSci przesytek pocztowych, strat poczty,
procedur reklamacyjnych i odszkodowawczych. Ponadto planuje si¢ opracowanie norm dotyczacych
dostgpnosci ustug. Normy te bedg stanowi¢ doskonale narz¢dzie wspomagajace utrzymanie wymaganej
jakosci ustug.

Zasadniczo normy sa przeznaczone do stosowania fakultatywnego. Obowiazek stosowania poszcze-
gblnych norm wynika z regulacji prawnych a nie normalizacyjnych. Przeprowadzona w 2005 r.
ankieta CEN/TC 331 umozliwila poznanie opinii europejskich operatoréw pocztowych, regulatoréw
1 organizacji konsumenckich [5]. Okazalo si¢, ze operatorzy chcieliby, aby tworzone normy obowia-
zywaly fakultatywnie, a normy dotyczace jakoSci uslug obejmowaly wszystkie ustugi pocztowe —
nie tylko powszechne. Uczestnicy ankiety przestrzegali, aby tworzenie norm dotyczacych jedynie
ustug powszechnych nie prowadzito do niesprawiedliwego dodatkowego obcigzania kosztami ustug
powszechnych. Zwracali réwniez uwagg, ze normy maja by¢ jedynie narzedziem regulacji, a nie
Zrédfem dodatkowych, ,,bocznych” regulacji. Ponadto przeanalizowali obszary nie objete dotychczas
normalizacjami (np. dostepnos¢ ustug) pod katem przysztych prac.

Gtéwnym dokumentem normalizacyjnym, dotyczacym badania terminowosci pojedynczych prze-
sylek priorytetowych jest norma PN-EN 13850 [4]. Pozostale normy odnoszace si¢ do przesylek
zwyklych stanowia jej rozszerzenie na badanie innych ustug. Ustanowione normy sa narzedziem
uniwersalnym, umozliwiajagcym stosowanie ich w krajach o r6znych warunkach naturalnych, wielkoSci
i rozkladzie ruchu pocztowego. Nie sg one proste do wdrozenia. Nie zawieraja instrukcji wykonania
badania, lecz stanowia podstawe do opracowania krajowej implementacji normy (instrukcji wykonania
badania) z uwzglednieniem powierzchni kraju, rozktadu demograficznego oraz wielko$ci i charak-
terystyki ruchu pocztowego. Zapewniajg przy tym duzg elastyczno$¢ w tworzeniu projektu badania.
Moze si¢ wiec zdarzyé, ze implementacje normy opracowane niezaleznie w réznych krajach beda si¢
znacznie réznié, a przy tym spelnia¢ wymagania normy.

3-4/2006




Normalizacja w regulacjach
Ryszard Kobus powszechnych ustug pocztowych

Badanie terminowosci pojedynczych przesylek priorytetowych
wg normy PN-EN 13850

Od 2004 r. prowadzi si¢, na zlecenie URTiP (obecnie UKE), badania terminowosci pojedynczych
przesylek priorytetowych, poczgtkowo zgodnie z wymaganiami normy europejskiej, a obecnie wediug
polskiej normy PN-EN 13850 [4]. Norma ta jest dostosowana do warunkéw demograficznych
naszego kraju i zapewnia wymagang doktadno$¢ pomiaréw przy minimalnych kosztach realizacji
badania. Badania sg wykonywane przez 150 zatrudnionych nadawcéw/odbiorcéw poczty testowej,
rozmieszczonych réwnomiernie w 30 umownych obszarach pocztowych.

Badania sg przeprowadzane w 10 nastgpujacych relacjach (oznaczonych skrétami):

— mml: miasto — miasto w granicach odleglosci do 200 km i z wylaczeniem obszaru lokalnego 1;
— mm2: miasto — miasto w granicach odleglosci powyzej 200 km;

—  wwl: wie§ — wie§ w granicach odleglosci do 200 km, z wylaczeniem obszaru lokalnego 2;

—  ww2: wie§ — wie§ w granicach odleglosci powyzej 200 km;

— mwl: miasto — wie§ w granicach odlegtosci do 200 km;

— mw2: miasto — wie§ w granicach odlegtosci powyzej 200 km;

— wml: wie§ — miasto w granicach odlegtosci do 200 km;

— wm?2: wie§ — miasto w granicach odlegtosci powyzej 200 km;

— 11: obszar lokalny 1;

— 12: obszar lokalny 2.

Przy czym przyjeto, ze:

— ,,miasto” to miasta i miejscowosci o co najmniej 15 000 mieszkancow;

— ,,wie$” to miasta i miejscowos$ci o mniej niz 15 000 mieszkancéw;

— ,,0bszar lokalny 1” to miasta zdefiniowane jak wyzej w ich granicach administracyjnych;

— ,,obszar lokalny 2” to obszar jednej lub dwdch sasiednich gmin.
Badania wykonywano dla listéw adresowanych pismem maszynowym, w kopertach o rozmiarze
B6 i B5, wrzucanych do skrzynek pocztowych.

Stwierdzono, ze w 2005 r. ogélnopolskie wskazniki terminowosci zaréwno dla przesylek prioryteto-
wych, jak i ekonomicznych (nadanych w dniu D) spetnialy wymagania podane w rozporzadzeniu [6].
Wynosily one:

e dla przesytek priorytetowych:
— dorgczonych nie pdzniej niz w D+1: 93,33%,
— doreczonych nie pézniej niz w D+2: 99,50 %,
— doreczonych nie pézniej niz w D+3: 99,91%;
e dla przeylek ekonomicznych:
— dorgczonych nie pdzniej niz w D+3: 91,89 %,
— doreczonych nie pézniej niz w D+5: 99,50 % .
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Z badania sg wykluczane przesyiki, jesli watpliwosci budzi data ich nadania lub doreczenia, w tym
przesylki niedoreczone oraz o terminie dorgczenia powyzej D+30. Przyktadowo, na 147 przesy-
fek priorytetowych wykluczonych z badania tylko 21 przesytek bylo nadanych i niedorgczonych
adresatom (zaginionych).

Wyniki badan sa publikowane przez UKE.

Whioski

Analizujagc role normalizacji w zakresie powszechnych ustug pocztowych, mozna sformufowad
nastepujace wnioski.

1. Polska powinna bra¢ aktywny udzial w opracowaniu i weryfikacji norm, aby w ten sposéb
zapewni¢ mozliwie dobre dostosowanie norm do warunkéw krajowych. Jest to jednak utrudnione,
ze wzgledu na mocno ograniczone finansowanie prac normalizacyjnych. Dzialalno$¢ Komitetéw
Technicznych (KT) opiera si¢ obecnie na sponsoringu zainteresowanych firm/organizacji i dobrej
woli czlonkéw tych komitetéw. Moze si¢ wigc okazaé, ze w naszym kraju zostang wprowadzone
normy ustanowione przez przedstawicieli innych krajéw europejskich, nie uwzgledniajgce polskiej
specyfiki.

2. Badania jakosci sa waznym narzedziem, zapewniajacym utrzymanie wymaganej jakosci ustug
powszechnych.

3. W miare postgpu w otwarciu rynku pocztowego nalezy zwrécié¢ szczegdlng uwage na zapewnienie
wymaganej jakosci na obszarach mniej atrakcyjnych finansowo. Normy przeznaczone do badania
terminowosci przesylek zwyklych (PN-EN 13850 i inne) nie sg obecnie przewidziane do
oceny jakosci ustug §wiadczonych przez operatoréw, dziatajacych na ograniczonym terenie
i obstugujgcych niewielu klientow.

Dokonywana obecnie rewizja normy PN-EN 13850 ma na celu dostosowanie jej do rynkéw
obstugiwanych przez wielu operatoréw.
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