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Nationales Vorwort

Dieses Dokument (EN 13850:2012) wurde vom CEN/TC 331 ,Postalische Dienstleistungen®, dessen
Sekretariat vom NEN (Niederlande) gehalten wird, erarbeitet.

Der fir die deutsche Mitarbeit zustandige Arbeitsausschuss im DIN Deutsches Institut fir Normung e. V. ist
der Arbeitsausschuss NA 043-03-04 AA ,Postalische Dienstleistungen®.

Fir die in diesem Dokument zitierten Internationalen Normen wird im Folgenden auf die entsprechenden
Deutschen Normen hingewiesen:

ISO 3534-1 siehe DIN ISO 3534-1

ISO 3534-2 siehe DIN ISO 3534-2

ISO 10005 siehe DIN ISO 10005

ISO 10007 siehe DIN ISO 10007

Anderungen

Gegentiber DIN EN 13850:2007-06 wurden folgende Anderungen vorgenommen:

a) Neufassung des deutschen Titels, da der Anwendungsbereich von DIN EN 13850 sich auf die Messung
der Durchlaufzeit von Ende zu Ende bei einem Unternehmen bezieht. Es wird ab der
Briefkastenleerungszeit bis zum Einwurf beim Empfanger gemessen. Es handelt sich also um die
Durchlaufzeit im Postunternehmen;

b) Aufnahme eines Abschnitts Symbole und Abkurzungen (neu: 4);

c) grundlegende Uberarbeitung des Abschnitts ,Methodologie“ (neu: 6) zur Beriicksichtigung lokaler,
regionaler oder nationaler Besonderheiten sowie die von allen Interessengruppen seit der Implementie-
rung gemachten Erfahrungen und Zusammenfassung mit dem Abschnitt ,, Testsendungsmerkmale®;

d) Abschnitt ,Bericht* (neu: 7) grundlegend Uberarbeitet im Sinne von c);

e) Aufnahme zusétzlicher Anforderungen in den Abschnitt 8 ,Qualitatskontrolle und Auditierung*;

f)  Aufnahme von Abschnitt 9 zur Einfiihrung in die Anhange;

g) Aufnahme der informativen Anhange E bis J. Es handelt sich um eine Uberarbeitete Version des Fach-
berichts TR 14709 ,Postalische Dienstleistungen — Dienstqualitdt — Leitfaden fiir die Anwendung von
EN 13850°.

Friihere Ausgaben

DIN EN 13850: 2002-09, 2007-06
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Nationaler Anhang NA
(informativ)

Literaturhinweise

DIN ISO 3534-1, Statistik — Begriffe und Formelzeichen — Teil 1. Wahrscheinlichkeit und allgemeine
statistische Begriffe

DIN ISO 3534-2, Statistik — Begriffe und Formelzeichen — Teil 2: Angewandte Statistik
DIN ISO 10005, Qualitdtsmanagementsysteme — Leitfaden fiir Qualitdtsmanagementpldane

DIN ISO 10007, Qualitdtsmanagement — Leitfaden fiir Konfigurationsmanagement
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NORME EUROPEENNE Dezember 2012

ICS 03.240 Ersatz fur EN 13850:2002+A1:2007

Deutsche Fassung

Postalische Dienstleistungen —
Dienstqualitat —
Messung der Durchlaufzeit von Einzelbriefsendungen mit Vorrang und
Einzelbriefsendungen erster Klasse von Ende zu Ende

Postal Services — Services postaux —
Quality of Services — Qualité de service —
Measurement of the transit time of end-to-end services for Mesure du délai d’acheminement des services de bout en bout
single piece priority mail and first class mail pour le courrier prioritaire égrené et de premiére classe

Diese Europaische Norm wurde vom CEN am 27. Oktober 2012 angenommen.

Die CEN-Mitglieder sind gehalten, die CEN/CENELEC-Geschéftsordnung zu erfiillen, in der die Bedingungen festgelegt sind, unter denen
dieser Europaischen Norm ohne jede Anderung der Status einer nationalen Norm zu geben ist. Auf dem letzten Stand befindliche Listen
dieser nationalen Normen mit ihren bibliographischen Angaben sind beim Management-Zentrum des CEN-CENELEC oder bei jedem CEN-
Mitglied auf Anfrage erhaltlich.

Diese Europaische Norm besteht in drei offiziellen Fassungen (Deutsch, Englisch, Franzosisch). Eine Fassung in einer anderen Sprache,
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Vorwort

Dieses Dokument (EN 13850:2012) wurde vom Technischen Komitee CEN/TC 331 ,Postalische
Dienstleistungen® erarbeitet, dessen Sekretariat vom NEN gehalten wird.

Diese Europaische Norm muss den Status einer nationalen Norm erhalten, entweder durch Veréffentlichung
eines identischen Textes oder durch Anerkennung bis Juni 2013, und etwaige entgegenstehende nationale
Normen mussen bis Juni 2013 zuriickgezogen werden.

Es wird auf die Mdglichkeit hingewiesen, dass einige Texte dieses Dokuments Patentrechte beriihren kénnen.
CEN [und/oder CENELEC] sind nicht daflir verantwortlich, einige oder alle diesbezliglichen Patentrechte zu
identifizieren.

Dieses Dokument ersetzt EN 13850:2002+A1:2007.

Entsprechend der CEN/CENELEC-Geschaftsordnung sind die nationalen Normungsinstitute der folgenden
Lander gehalten, diese Europaische Norm zu Ubernehmen: Belgien, Bulgarien, Danemark, Deutschland, die
ehemalige jugoslawische Republik Mazedonien, Estland, Finnland, Frankreich, Griechenland, Irland, Island,
Italien, Kroatien, Lettland, Litauen, Luxemburg, Malta, Niederlande, Norwegen, Osterreich, Polen, Portugal,
Rumanien, Schweden, Schweiz, Slowakei, Slowenien, Spanien, Tschechische Republik, Tirkei, Ungarn,
Vereinigtes Konigreich und Zypern.
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0 Einleitung

0.1 Allgemeines

Die Europaische Kommission weist immer wieder auf die Notwendigkeit der Aufstellung gemeinsamer Grund-
satze fir die Entwicklung von Postdiensten in der Gemeinschaft und fur die Verbesserung der Dienstqualitat
hin. Die Kommission hat Anforderungen fiir Systeme zur Messung der postalischen Dienstqualitat bestimmt,
zu denen gehoren:

— die Moglichkeit unabhangiger Messungen der Durchlaufzeit ,Ende zu Ende*;

— die besondere Berlcksichtigung der Dienstqualitat im nationalen und grenziberschreitenden Verteil-
dienst;

— ein einziges, einheitliches und zuverlassiges System fiir die Uberwachung der Qualitat bei der Beférde-
rung innerhalb der Europaischen Gemeinschaft.

Die Kommission war sich bewusst, dass die unterschiedliche Tradition und Kultur im europaischen Post-
bereich die Schaffung eines einzigen gemeinsamen, einheitlichen Messsystems in Europa nicht zulassen
wiirde und dass es in den nationalen Systemen genligend Freirdume geben muss, um nationale Bedirfnisse
und Besonderheiten zu berucksichtigen. Andererseits missten ganz bestimmte Mindestanforderungen erfullt
werden, um dem Informationsbedarf der Kommission, der Regulierungsbehdrde sowie der Postkunden und
der Postbetreiber selbst gerecht zu werden. Jeder Regulierungsbehoérde steht es frei, eine Anpassung an
nationale Verhaltnisse vorzunehmen, wenn die Norm die Méglichkeiten dafiir Iasst.

Das Ziel der Messung ist die Beurteilung der Durchlaufzeitqualitat ,Ende zu Ende®, die den Kunden national
innerhalb der Grenzen eines jeden europaischen Landes und im grenziiberschreitenden Verkehr zwischen
den europaischen Landern angeboten wird. Diese Europaische Norm nennt eine Reihe von Grundsatzen und
Mindestanforderungen, die fir die Messung der Dienstqualitat fur die Durchlaufzeit ,Ende zu Ende® gelten.

0.2 Regulierungsrichtlinien

Die Regulierungsgrundlage fir EN 13850 ist in der EU-Richtlinie 97/67/EG und deren Anderungen durch die
EU-Richtlinien 2002/39/EG und 2008/6/EG festgelegt.

Der wichtigste Leitfaden ist in Kapitel 6 ,Dienstqualitat* angegeben. Artikel 16 lautet: ,Mitgliedsstaaten tragen
daflir Sorge, dass im Interesse eines hochwertigen Postdienstes fir den Universaldienst Qualitatsnormen
festgelegt und veroffentlicht werden®.

Dariber hinaus gilt EN 13850 verbindlich fir die Messung des Dienstleistungsniveaus von Einzelsendungen
mit Vorrang oder Sendungen erster Klasse, die unter den Universaldienst fallen.?)

Fir innergemeinschaftliche grenziiberschreitende Standardsendungen der schnellsten Kategorie wird in der
EU-Richtlinie 97/67/EG eine Mindest-Dienstqualitat festgelegt. Bei mindestens 85 % aller Briefe muss die
Durchlaufzeit ,Ende zu Ende* J + 3 und weniger betragen und mindestens 97 % aller Briefe mussen eine
Durchlaufzeit ,Ende zu Ende“ von J + 5 und weniger haben.2)

Das Mandat fur diese Uberarbeitete Version von EN 13850:2002+A1:2007 ist das ,Dritte Mandat fur
Postdienstleistungen — M428:2008%, welches angibt, dass EN 13850 ,die lokalen/regionalen/nationalen
Besonderheiten sowie die Erfahrungen seit der Ausfihrung mit dem Ziel der Einflhrung eines
allgemeingultigen Verfahrens zur Erfillung der notwendigen Regulierung berlcksichtigen muss*.

1) Siehe auch ,Letter to all Members of the Postal Directive Committee, 21.03.2005, Brussels, Markt/E4/JR/DS/HM
D(2005) — 2346“ (N676, CEN/TC331).

2) Siehe auch EU-Richtlinie 97/67/EG, Artikel 18.1 und Anhang, und EU-Richtlinie 2008/6/EG, Artikel 18.1 und
Anhang 2, Artikel 1.
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1 Anwendungsbereich

In dieser Europaischen Norm werden Verfahren fir die Messung der Durchlaufzeit ,Ende zu Ende“ von
Einzelsendungen mit Vorrang im Inlandsverkehr und im grenziberschreitenden Verkehr festgelegt, die von
Postdienstbetreibern abgeholt, bearbeitet und ausgeliefert werden. Bei den angewendeten Verfahren werden
reprasentative Stichproben fiir die Durchlaufzeiterhebung ,Ende zu Ende® fir alle Arten von adressierten
Einzelsendungen mit Vorrang mit festgelegten und dem Kunden angebotenen Dienstqualitidten angewendet.
Die vorliegende Norm gilt fiir die Messung der Durchlaufzeit ,Ende zu Ende” von Postdienstleistungen mit
Vorrang.

Das genormte Messverfahren fiir die Dienstqualitat stellt ein einheitliches Verfahren fir die Messung der
Durchlaufzeit ,Ende zu Ende“ von Postsendungen zur Verfiigung. Die Anwendung eines genormten
Messverfahrens stellt sicher, dass alle Postbetreiber eine objektive und einheitliche Messung nach den
Anforderungen der EU-Richtlinie 97/67/EG der Europaischen Kommission und deren Anderungen
durchfiihren.

Der Zweck dieser Norm besteht nicht in der Messung der Gesamtleistung des Postbetreibers mit dem Ziel
eines direkten Vergleichs mit anderen Postdienstbetreibern.

Diese Europaische Norm behandelt die Messung von Dienstleistungen mit Vorrang, die Privatpersonen/-haus-
halten und Geschaftskunden zur Verfigung stehen, die Sendungen in Stralenbriefkdsten einwerfen, in
Postfilialen abgeben oder sie in ihren Geschaftsraumen abholen lassen. Damit die vorliegende Europaische
Norm auch flr Sendungsstrome mit einem kleinen Sendungsvolumen angewendet werden kann, wurden fir
angepasste Ausfiihrungen flexible Bereiche aufgenommen. Aus technischen Griinden eignet sich diese
Europaische Norm mdglicherweise nicht fir die Messung sehr kleiner Sendungsvolumen.

Die gemessene Durchlaufzeit ,Ende zu Ende* darf von einem Betreiber oder einer Gruppe von Betreibern, die
entweder in derselben Verteilungskette oder nebeneinander in verschiedenen Verteilungsketten arbeiten,
angeboten werden. Diese Europaische Norm gilt nicht fiir die Messung von Durchlaufzeiten ,Ende zu Ende* in
Untersuchungsbereichen  mit  mehreren  Netzzugangsbetreibern  (Umgebungen mit  mehreren
Postdienstbetreibern), fir die andere Messmethodologien erforderlich sind. Das in der vorliegenden
Europaischen Norm angegebene Verfahren fur die Messung der Durchlaufzeit ,Ende zu Ende” ist auRerdem
nicht fur die Bereitstellung von Messergebnissen fur Teile der Verteilungskette vorgesehen.

Diese Europaische Norm gilt nicht fir die Messung von Durchlaufzeiten ,Ende zu Ende® von
Massensendungen und Hybrid-Sendungen, flir die andere Messsysteme und -methodologien erforderlich sind
(siehe z. B. EN 14534 ,Durchlaufzeitmessung Ende zu Ende fiir Massensendungen®).

Diese Europaische Norm enthalt Vorgaben fir die Qualitatskontrolle und die Auditierung des Messsystems.
Die vorliegende Europaische Norm enthalt keine Festlegungen:

— flr den zuldssigen Genauigkeitsgrad, der mindestens von der nationalen Regulierungsbehdrde gefordert
wird;

— fiur Vorgaben, die die Regulierungsbehoérde bestimmen kann;

— wie die Regulierungsbehdrde ermitteln sollte, ob die Vorgabe(n) eingehalten worden ist (sind).

2 Normative Verweisungen

Die folgenden Dokumente, die in diesem Dokument teilweise oder als Ganzes zitiert werden, sind fiir die
Anwendung dieses Dokuments erforderlich. Bei datierten Verweisungen gilt nur die in Bezug genommene
Ausgabe. Bei undatierten Verweisungen gilt die letzte Ausgabe des in Bezug genommenen Dokuments
(einschlieBlich aller Anderungen).

EN ISO 9001, Qualitdtsmanagementsysteme — Anforderungen (ISO 9001)

ENISO 9004, Leiten und Lenken fiir den nachhaltigen Erfolg einer Organisation — Ein Qualitits-
managementansatz (ISO 9004)
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EN ISO 19011:2011, Leitfaden zur Auditierung von Managementsystemen (ISO 19011:2011)

ISO 3534-1:2006, Statistics — Vocabulary and symbols — Part 1: General statistical terms and terms used in
probability

ISO 3534-2:2006, Statistics — Vocabulary and symbols — Part 2: Applied statistics
ISO 10005, Quality management — Guidelines for quality plans
ISO 10007, Quality management — Guidelines for configuration management

ICC/ESOMAR, International Code of Marketing and Social Research Practice (1995 revision)

3 Begriffe

Fir die Anwendung dieses Dokuments gelten die folgenden Begriffe.

31
Genauigkeit
Grad der Ubereinstimmung zwischen einem Testergebnis und dem anerkannten Bezugswert

Anmerkung 1 zum Begriff: Der Begriff Genauigkeit bezeichnet — wenn er sich auf eine Reihe von Testergebnissen
bezieht — eine Kombination von Zufallskomponenten und einer gemeinsamen systematischen Fehler- oder Verzerrungs-
komponente.

[QUELLE: ISO 3534:2006]

Anmerkung 2 zum Begriff: In dieser Norm wird die Genauigkeit durch * ¢ angegeben, wobei 2¢ die Breite des
Konfidenzintervalls bei einem Konfidenzniveau von 95 % fiir den betrachteten Parameter ist, also die Wahrscheinlichkeit,
die Vorgabe fiir die Durchlaufzeit zu erreichen.

3.2
Aggregation
Zusammenfassung von Primardaten, um sie in summarischer Form darzustellen

3.3

Audit

systematische und unabhangige Untersuchung, um festzustellen, ob Tatigkeiten und die entsprechenden
Ergebnisse den geplanten Regelungen entsprechen und ob diese Regelungen effektiv ausgeflihrt werden und
zum Erreichen der Ziele geeignet sind

Anmerkung 1 zum Begriff: Das Organ, das das Audit durchfuihrt, wird als Auditor bezeichnet.

Anmerkung 2 zum Begriff: Ein (umfassendes) Audit darf als ein Erstaudit eines neuen oder wesentlich veranderten
Systems oder als ein Erstaudit von einem neuen Auditor durchgefiihrt werden. Es darf auch als ein Reaudit desselben
Systems vom selben Auditor im nachsten Auditierungszyklus durchgefiihrt werden.

Anmerkung 3 zum Begriff: Falls ein Audit zu Beanstandungen fiihrt, darf der Auditor eine bis zu einem festgesetzten
Termin auszufilhrende KorrekturmaRnahme fordern. Die endgiiltige Uberpriifung dieser KorrekturmaRnahmen wird als
Korrekturaudit bezeichnet.

3.4

Durchschnitt

arithmetisches Mittel

Summe der Werte geteilt durch die Anzahl der Werte

[QUELLE: ISO 3534:2006]

3.5
Abhol- bzw. Bringservice
Abholung oder Auslieferung von Postsendungen, fiir die der Kunde einen Vertrag abgeschlossen hat
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3.6

gewerblicher Panelteilnehmer

Panelteilnehmer wie ein Unternehmen oder eine Organisation mit einer Anschrift, die keine Haushaltsadresse
ist

3.7

Merkmal

Eigenschaft, die hilft, Sendungen einer bestimmten Grundgesamtheit zu erkennen oder zwischen ihnen zu
unterscheiden

Anmerkung 1 zum Begriff: Die Merkmale konnen entweder quantitativ — Betrachtung von Variablen — oder
qualitativ — Betrachtung von Attributen — sein.

[QUELLE: ISO 3534:2006]

Anmerkung 2 zum Begriff: In dieser Norm besteht die Grundgesamtheit aus Einzelsendungen mit Vorrang und die
Merkmale beziehen sich auf den Absendertyp, den Empfangertyp, Zeiten und Arten des Netzzugangs bzw. der
Auslieferung, physikalische Aspekte der Testsendungen, Freimachung usw.

3.8
Stadt
geografisches Gebiet, das entsprechend der nationalen Klassifizierung abgegrenzt ist

3.9

Leerung

Abholung

Tatigkeit des Abholens von Postsendungen durch einen Postdienstbetreiber

3.10
Konformitat
Erflllung bestimmter Anforderungen

3.1

KorrekturmaBnahme

MaBnahme, die getroffen wird, um die Ursachen einer bestehenden Nichtlibereinstimmung, eines Fehlers
oder einer anderen unerwiinschten Situation zu beseitigen, um ein Wiederauftreten zu verhindern

3.12
Land
Hoheitsgebiet eines Landes mit einer eigenen Regierung

3.13
grenziiberschreitende Sendungen
Sendungen aus einem oder in einen anderen Staat oder aus einem oder in ein Drittland

3.14
Kunde
naturliche oder juristische Person, die fur eine Postdienstleistung von einem Postbetreiber bezahit

3.15
Auslieferungsdatum
Datum, an dem die Auslieferung einer Postsendung an die Anschrift oder den Empfanger erfolgt

3.16

Einlieferungsdatum

J

Datum, an dem eine Postsendung eingeliefert wird; Voraussetzung ist, dass die Einlieferung vor der letzten
Abholung des betreffenden Tages erfolgt

Anmerkung 1 zum Begriff: Der englische Begriff ,date of induction“ hat die gleiche Bedeutung wie der Begriff ,date of
deposit“ in der EU-Richtlinie 97/67/EG.

Anmerkung 2 zum Begriff: Letzte Abholung bezieht sich auf die bekannt gegebene Zeit fiir die letzte Abholung (nicht
die tatsachliche Zeit).
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3.17

Absendedatum

Datum, an dem eine Postsendung abgesendet wird (unabhangig davon, ob sie vor der bekannt gegebenen
Zeit fUr die letzte Abholung des betreffenden Tages eingeliefert wird)

3.18

Auslieferungsstelle

physikalischer Ort, an dem die Auslieferung der Postsendungen durch den Postbetreiber erfolgt und wo sie
den Zustandigkeitsbereich des Betreibers verlassen

3.19

Stichprobenanlagenbasis

Struktur im Untersuchungsbereich, fir die die Anlage der Messung reprasentativ ist; die Stichproben-
anlagenbasis muss vor Beginn der Messung festgelegt werden

Anmerkung 1 zum Begriff: Falls eine andere Stichprobenanlagenbasis als die gemessenen tatsachlichen Sendungs-
strome gewahlt wird, missen Aussagen zum reprasentativen Charakter der Messungen in Bezug auf die gewahlte Stich-
probenanlagenbasis gemacht werden.

3.20

Stichprobenanlagenfaktor

Verhaltnis der Varianz der Schatzfunktion des Qualitatsindikators in der bestimmten Stichprobenanlage zur
Varianz der Schatzfunktion in einer Elementarstichprobenanlage von derselben GréRe. Der Anlagefaktor
bezieht sich immer auf eine bestimmte Stichprobenanlage bzw. Schatzfunktion

3.21
diskriminantes Merkmal
Ergebnis beeinflussendes Merkmal

Anmerkung 1 zum Begriff: In dieser Norm ist ein Merkmal diskriminant, wenn die Durchlaufzeit je nach dem Modalwert
des Merkmals erheblich abweicht (siehe 6.4.2).

3.22

Verteilung

Bearbeitungsschritte vom Abholen der Sendungen an den Abholstellen Uber das Sortieren im Verteilzentrum
(in den Verteilzentren) bis zur Auslieferung der Sendungen an den Empfanger

3.23
Inlandssendungen
Postsendungen, die innerhalb eines Landes abgesendet und empfangen werden

3.24
effektive StichprobengroBe
GesamtgréRe der Stichprobe geteilt durch den Stichprobenanlagenfaktor

3.25
End-to-end
Strecke von der Einlieferungsstelle bis zur Auslieferungsstelle beim Empfanger

3.26
Schitzwert
Wert einer Schatzfunktion, der sich aufgrund einer Schatzung ergibt

[QUELLE: ISO 3534:2006]

3.27
Schatzfunktion
Formel, die zur Schatzung eines Parameters der Grundgesamtheit verwendet wird

[QUELLE: ISO 3534:2006]
Anmerkung 1 zum Begriff: In dieser Europaischen Norm ist eine Schatzfunktion eine Funktion der beobachteten Werte

der Durchlaufzeiten der Testsendungen, mit der die Wahrscheinlichkeit fir das Erreichen der Vorgabe fiir die
Durchlaufzeit abgeschéatzt werden kann.
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3.28
Untersuchungsbereich
gesamter Einzelsendungsstrom mit Vorrang zwischen bestimmten Postbereichen

Anmerkung 1 zum Begriff: Beispiele fur den Untersuchungsbereich sind:

— Inland — ein Netzzugangsbetreiber in einem Land;

— Inland — ein Netzzugangsbetreiber in einem Teil eines Landes;

— grenzlberschreitend — ein Netzzugangsbetreiber fiir eine Verbindung zwischen 2 Landern;
— grenzlberschreitend — ein Netzzugangsbetreiber zu einem Auslieferungsbetreiber;

— grenzlberschreitend — ein Netzzugangsbetreiber zu einer Gruppe von Auslieferungsbetreibern;
— grenziberschreitend — ein Netzzugangsbetreiber in ein anderes Land;

— grenzlberschreitend — ein Land zu einem Auslieferungsbetreiber;

— grenziberschreitend — ein Netzzugangsbetreiber in eine Gruppe von Landern;

— grenzlberschreitend — eine Gruppe von Landern zu einem Auslieferungsbetreiber;

— grenziberschreitend — ein Land in ein anderes Land.

Anmerkung 2 zum Begriff: Manche Sendungsstrdme zwischen Postbetreibern erfillen moglicherweise nicht die
Bedingungen dieser Norm, damit sie als Untersuchungsbereiche in Betracht kommen, wie z.B. ein begrenztes
Sendungsvolumen (siehe Anhang D).

3.29
Flachendeckung
Versorgung mit Postdienstleistungen innerhalb eines bestimmten geografischen Gebiets

3.30

unabhéangige Leistungsiiberwachungsorganisation

Organ, das mit der Uberwachung der Dienstqualitat entsprechend der in dieser Norm festgelegten Methodolo-
gie betraut ist, auBerhalb des lberwachten Postdienstbetreibers angesiedelt ist und zu diesem in keinem
Eigentums- oder Kontrollverhaltnis steht

3.31
Netzzugang/Einlieferung
Ubergabe von Postsendungen an das Postnetz

3.32

Priifung

Tatigkeiten wie z. B. Messen, Untersuchen, Prifen oder Bewerten von einem Merkmal bzw. mehreren
Merkmalen einer Einheit und Vergleich der Ergebnisse mit spezifischen Anforderungen, um festzustellen, ob
fur jedes Merkmal die Konformitat erreicht wird

[QUELLE: ISO 3534:2006]

3.33
letzte Abholzeit
bekannt gegebene Zeit fiir die letzte Abholung oder vertraglich vereinbarte spateste Abholzeit

Anmerkung 1 zum Begriff: Diese Zeit stimmt oft nicht mit der tatsdchlichen Abholzeit Uberein, weil aufgrund der
Arbeitsorganisation bei der Post die Abholung in der Regel etwas spater als zur bekannt gegebenen letzten Abholzeit
erfolgt (z. B. kann der Streckenfahrplan fiir die Abholung nur mit einer gewissen Toleranz festgelegt werden).

3.34
freigestempelte Sendungen
Postsendungen, die von Frankiermaschinen freigemacht wurden
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3.35

Ubernahmestelle

Ort, an dem ein Postbetreiber grenziberschreitende Sendungen von einem Postbetreiber eines anderen
Landes tGbernimmt und Sendungen fir die Beférderung in andere Lander vorbereitet

3.36

Auslieferungsleistung im Zeitrahmen

Anteil der Postsendungen innerhalb eines bestimmten Zeitraums, bei denen die Durchlaufzeiten den
Festlegungen entsprechen

3.37

Wahrscheinlichkeit der Auslieferung im Zeitrahmen

Wabhrscheinlichkeit fir das Ereignis, dass die Durchlaufzeit T einer Postsendung der Vorgabe fiir die
Durchlaufzeit ¢ entspricht, d. h., dass sie die vorgegebene Anzahl von Tagen nicht lbersteigt: P(T < ¢)

3.38
Untersuchungsbereich mit einem Betreiber
Untersuchungsbereich mit genau einem Netzzugangsbetreiber

Anmerkung 1 zum Begriff: Ein Untersuchungsbereich mit einem Betreiber darf in einer Umgebung mit mehreren
Postdienstbetreibern festgelegt werden.

Anmerkung 2 zum Begriff:  Zum Postbetrieb ,Ende zu Ende® in einem Untersuchungsbereich mit einem Betreiber
dirfen mehrere Postbetreiber fiir die Verarbeitung und/oder die Auslieferung gehdren.

3.39

Einlegezeit

bekannt gegebene Zeit, fir die der Postbetreiber versichert, dass die Tagespost im Postfach zur Abholung
bereitliegt

3.40
Panelfluktuation
dauerhafter und aktiver Wechsel zwischen bestehenden Panelteilnehmern und neuen Panelteilnehmern

3.41

Panelrotation

aktiver Wechsel in der Teilmenge der bestehenden Panelteilnehmer, die fiir die Teilnahme an einer Untersu-
chung ausgewahlt wurden, oder der Wechsel ihrer Aufgaben in der Untersuchung von einem Zeitraum zum
nachsten

3.42

Postbereich

einer der Teile, in die das Gesamtigebiet eines Postbetreibers aufgeteilt ist und der fiir die Beschreibung von
Zustellbesonderheiten geeignet ist

3.43

Posteinzugsbereich

Postbereich, fiir die ein Inlandsverteilzentrum oder eine Ubernahmestelle fir grenziiberschreitende Sendun-
gen im abgehenden oder ankommenden Verkehr zustandig ist. Die Einzugsbereiche kdnnen fiir abgehende
und ankommende Sendungen oder fir verschiedene Untersuchungsbereiche unterschiedlich sein

3.44
Postsendung
in der endgultigen Form adressierte Sendung, in der sie von einem Postdienstbetreiber beférdert wird

3.45
Postleistungsindikator
Ausdruck zur Beschreibung der Leistung eines Postbetreibers

Anmerkung 1 zum Begriff: In dieser Europaischen Norm wird der Leistungsindikator aus der Durchlaufzeitstatistik
abgeleitet.
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3.46

Postdienstleistung

Dienstleistungen im Zusammenhang mit der Abholung, dem Sortieren, dem Transport und der Auslieferung
von Postsendungen

3.47
Vorrangsendung, Sendung erster Klasse, A-Klasse-Sendung
Sendung, die mit dem national festgelegten Vorrang beférdert wird

3.48
privater Panelteilnehmer
Panelteilnehmer mit einer Haushaltsadresse

3.49

professioneller Panelteilnehmer

Panelteilnehmer, der fir die Ausflihrung von Sonderaufgaben bezahlt wird und in der Regel haufiger als
private oder gewerbliche Panelteiinehmer Sendungen innerhalb eines Tages an verschiedenen Einlieferungs-
stellen einliefert

3.50

Qualitat

Gesamtheit der Merkmale einer Einheit, die deren Fahigkeit beeinflussen, ausdricklichen oder impliziten
Erfordernissen zu geniigen

3.51

Qualitatssicherung

alle geplanten und systematischen Tatigkeiten, die im Rahmen eines Qualitatssicherungssystems ausgefiihrt
und soweit nétig nachgewiesen werden, um eine angemessene Sicherheit zu gewahrleisten, dass eine
Einheit die Qualitatsanforderungen erfullt

3.52
Qualitatskontrolle
Betriebstechniken und -tatigkeiten, die zur Erflllung der Qualitatsanforderungen eingesetzt werden

[QUELLE: 1SO 3534:2006]

3.53
Qualitatsbewertung
systematische Prifung, inwieweit eine Einheit in der Lage ist, vorgegebene Anforderungen zu erfillen

3.54

tatsachlicher Sendungsstrom

Postsendungsmenge einer bestimmten Art auf einer gegebenen Verbindungsstrecke innerhalb eines
Postnetzes

3.55

Untersuchung tatsachlicher Sendungsstrome

Untersuchungen von tatsachlichen Sendungsstromen oder Merkmalen tatsachlicher Sendungsstrome
einschlieBlich von Stichproben tatsachlicher Sendungsstrome

3.56
landliches Gebiet
geografische Einheit mit weniger als einer bestimmten Anzahl von Einwohnern

3.57

Dienstleistungsnorm

Norm, in der die Anforderungen genannt sind, die ein Dienst erflllen muss, um seinen Zweck erflllen zu
kénnen

Anmerkung 1 zum Begriff: Fir Uberwachungssysteme der Durchlaufzeit ,Ende zu Ende“ ist die Dienstleistungsnorm

die Anzahl der festgesetzten Tage, innerhalb der Sendungen ausgeliefert werden sollten. Diese Dienstleistungsnorm wird
auch als ,Durchlaufzeitvorgabe“ bezeichnet.
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3.58

Einzelsendung

Uber eine Postdienstleistung eingelieferte und beférderte Postsendungen, fir die in den allgemeinen
Bedingungen des Postdienstleistungsanbieters, der die Bezahlung erhalt, ein Einzelsendungstarif fiir einzelne
Postsendungen festgesetzt ist

Anmerkung 1 zum Begriff: Einzelsendungen dirfen mit verschiedenen Freimachungen eingeliefert werden, sofern die
Einlieferung einzelner Postsendungen nicht beschrankt ist.

Anmerkung 2 zum Begriff: ~ Ausgenommen sind samtliche Postdienstleistungen, fur die weitere Anforderungen an die
Einlieferung gestellt werden, wie z. B. die Registrierung von Sendungen, eine Mindestmenge der Einlieferung, der gleiche
Inhalt oder eine Vorsortierung der eingelieferten Sendungen.

3.59
Verteilzentrum
Ort, an dem die Hauptsortierung der Sendungen durchgefihrt wird

3.60
mit Postwertzeichen freigemachte Sendungen
Postsendungen, die mit einem Postwertzeichen fir die Beférderung freigemacht sind

3.61

Schichtung

Unterteilung einer Grundgesamtheit in sich gegenseitig ausschlielende und allumfassende Teilgesamtheiten
(Schichten genannt), von denen angenommen wird, dass sie homogener sind als die Grundgesamtheit, was
die untersuchten Merkmale anbelangt

[QUELLE: ISO 3534:2006]

3.62
Untersuchungs-Untergruppe
Teilgesamtheiten, bei denen getrennte Ergebnisse zweckmafig sein konnen

Anmerkung 1 zum Begriff: Untersuchungs-Untergruppen konnten z. B. fir geografische Segmente oder Produkte
eingerichtet werden.

3.63

Testsendung

Postsendung, die im Testmesssystem fiir die Messung der Dienstqualitat der Durchlaufzeit verwendet wird.
Eine Testsendung muss im Untersuchungsbereich einer Schicht zugeordnet werden. Sie muss entsprechend
den diskriminanten Sendungsmerkmalen, die die Schicht definieren, erzeugt, eingeliefert und ausgeliefert
werden

3.64

Testzeitraum

Zeitraum, wahrend dessen Messungen durchgefiihrt wurden und fir den die Ergebnisse in einem eigenen
Testbericht dargelegt werden

3.65
Auslieferungszeit
Zeitpunkt, an dem eine Postsendung an der Auslieferungsstelle Gibergeben wird

3.66
Absendezeit
Zeitpunkt, an dem eine Postsendung an der Einlieferungsstelle eingeliefert wird

Anmerkung 1 zum Begriff: Die Absendezeit darf vor oder nach der tatsachlichen letzten Abholzeit liegen.

3.67

Durchlaufzeit

Zahl der Tage, die zwischen dem Einlieferungs- und dem Auslieferungsdatum einer Sendung vergehen
Anmerkung 1 zum Begriff: Die Durchlaufzeit wird nach 5.2.3 berechnet.
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3.68

Stadtgebiet

geografische Einheit mit nicht weniger als einer vorgegebenen Anzahl von Einwohnern

3.69
Benutzer

nattrliche oder juristische Person, die als Absender oder Empfanger einen Nutzen aus der Bereitstellung
einer Postdienstleistung zieht

3.70

Gewichtung
Ausgleich des Unterschieds zwischen den Verteilungen der Merkmale im Messsystem im Vergleich zur
gewabhlten Stichprobenanlagenbasis

4 Symbole und Abkiirzungen

CMW

df

DMC

EG
ESS

EtE
IFW

IRV

MSS

OLR

QoS

RMW

RMS

RSW

RtT

16

Calculated Mode Weights
berechnete Modusgewichtungen

Design factor
Stichprobenanlagenfaktor

Discriminant Mail Characteristic
diskriminantes Sendungsmerkmal

Europaische Gemeinschaft

Effective Sample Size
effektive Stichprobengrolie

End-to-End

Individual Final Weight
Endgewichtung der Einzelsendungen

Intra Relation Variation
Intra-Relations-Abweichung

Informationstechnik
Einlieferungsdatum

Minimum Sample Size
kleinste Stichprobengrofie

One Letter Relations
Relationen mit einem Brief

Quality of service
Dienstqualitat

Real mail Mode-Weights
Modusgewichtungen tatsachlicher Sendungsstréme

Real Mail Studies
Untersuchungen tatsachlicher Sendungsstrome

Real mail Strata-Weights
Gewichtung der Schichten tatsachlicher Sendungsstrome

Relation-to-Total Variation
Relation-zu-Gesamt-Abweichung
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SPPM  Single-Piece Priority Malil
Einzelsendung mit Vorrang

SRS Simple Random Sample
einfache Zufallsstichprobe

StrRS Stratified Random Sample
geschichtete Zufallsstichprobe

StrEtE  Stratified End-to-End Sample
geschichtete Stichprobe ,Ende zu Ende

SWB Standard Weight Basis
Standardgewichtungsbasis

uso Universal Service Obligation
Universaldienstleistungspflichten

WB Weighting Basis
Gewichtungsbasis

5 Durchlaufzeit als Qualitatsindikator

5.1 Allgemeines

Die Gesamtdienstqualitat der Durchlaufzeit wird ausgedriickt als der prozentuale Anteil der Sendungen, der
nach der EU-Richtlinie 97/67/EG und deren Anderungen innerhalb von J + n Tagen ,Ende zu Ende* beférdert
wird. Es wird eine Reihe von Anforderungen in Bezug auf die Anlage eines Qualitatsmesssystems fir Einzel-
sendungen mit Vorrang genannt, die die Auswahl und Verteilung der Testsendungen, die von ausgewahlten
Panelteilnehmern abgesendet und empfangen werden, betreffen. Die Stichprobenanlage verlangt, dass diese
Panelteilnehmer und Sendungen reprasentativ fur die gewahlte Stichprobenanlagenbasis sind. Die Stich-
probenanlagenbasis stellt die am besten geeigneten Strukturinformationen fiir die Beschreibung der im Unter-
suchungsbereich beférderten echten Sendungen zur Verfigung.

Das System zur Messung der Verteilung der Durchlaufzeit ,Ende zu Ende” von Einzelsendungen mit Vorrang
muss stabil sein und eine statistische Aussage mit einem bestimmten Grad an Genauigkeit liefern.

Diese Anforderungen gelten auch fir Untersuchungsbereiche mit Sendungsstrdmen mit einem kleinen
Sendungsvolumen. Bestimmungen fir diese Bereiche sind im Anhang D angegeben, wobei die Unter-
suchungsbereiche in bis zu vier Klassen von Sendungsstrémen eingeteilt werden. In der gesamten Norm
erfolgen in mehreren Anmerkungen Verweisungen auf eine héhere Flexibilitat in einigen dieser Klassen.

Alle Messungen beziehen sich auf die Durchlaufzeit ,Ende zu Ende*.

Die Stichprobenanlage muss reprasentativ fir die gewahlte Stichprobenanlagenbasis sein. Die Stichproben-
anlagenbasis muss so ausgewahlt werden, dass alle echten Sendungen, die im Untersuchungsbereich
beférdert werden, beschrieben werden kénnen.

Das Messsystem muss einen jahrlichen Wert fir den Untersuchungsbereich liefern.
ANMERKUNG 1  Der jahrlich angegebene Wert erfordert nach Anhang D einen Testzeitraum von 1, 2 oder 3 Jahren.

ANMERKUNG 2  Fir grenziberschreitende Sendungsstrome in den Kategorien 2 oder 3 nach Anhang D sind 2 bzw.
3 Jahre erforderlich, um die nétige kleinste StichprobengréRe zu erreichen.

Die Messmethodologie muss objektiv und auditierbar sein.
Der Untersuchungsbereich ist wahrend der gesamten Messung konsequent beizubehalten.

Wenn ein Untersuchungsbereich sich aus mehreren Untersuchungs-Untergruppen zusammensetzt, muss die
Gesamtqualitdtsmessung fur den Bereich den Anforderungen dieser Europaischen Norm entsprechen.

Die Landergruppe in einem grenziberschreitenden Untersuchungsbereich sollte im gesamten Messzeitraum
konsequent beibehalten werden.

Documents
Document Sharinpf—lub

Full document details: DIN EN 13850:2013-04


http://www.avadocuments.com/doc/din-en-13850-2013-04
http://www.avadocuments.com/doc/din-en-13850-2013-04

DIN EN 13850:2013-04
EN 13850:2012 (D)

5.2 Berechnung der Durchlaufzeit

5.2.1 MalReinheit

Die Durchlaufzeit einer Postsendung ist in Einheiten von Tagen zu messen und in Form von J + n Tagen
anzugeben. Das Einlieferungsdatum J ist das Datum der nachsten Abholung nach der Einlieferung.

5.2.2 Kontinuitat der Messungen

Die Messungen werden kontinuierlich durchgefihrt. Die Einlieferung muss in allen Monaten und Wochen des
Jahres und mindestens an allen Abholtagen in der Woche entsprechend der Definition der Maf3einheit und der
Berechnungsgrundlage fur die Durchlaufzeit erfolgen. Alle Jahreszeiten muissen berlcksichtigt werden,
ebenso wie Weihnachten, Ostern und die Sommerferienzeiten.

Betriebsunterbrechungen beim Postbetreiber und Streiktage oder Arbeitskdmpfe missen ebenfalls bertck-
sichtigt werden. In Fallen ,héherer Gewalt* dirfen jedoch die entsprechenden Zeitrdume abgezogen werden.
Jeder Ausschluss von Zeitrdumen muss im Bericht angegeben und einem Audit unterzogen werden.

Jeder vorgesehene Ausschluss von Zeitrdumen muss der Regulierungsbehdrde unverziglich angezeigt
werden. Eine Vereinbarung mit der Regulierungsbehoérde Uber den geplanten Ausschluss von Zeitraumen
aufgrund von héherer Gewalt muss vor dem Verfassen des jahrlichen Berichts getroffen werden.

Damit ein Ereignis als h6here Gewalt eingestuft werden kann, muss es die folgenden Mindestanforderungen
erfullen:

— es darf nicht durch einen an der Beférderung beteiligten Betreiber und/oder durch einen seiner Subunter-
nehmer verursacht werden;

— es muss unvorhersehbar sein;

— es muss durch den Betreiber unvermeidbar sein.

Es muss:

— ein seltenes Ereignis sein;

— eine nachweisbare Auswirkung auf mehrere aufeinanderfolgende Beférderungstage haben.

Folglich sollte es z. B. bei einer Naturkatastrophe oder bei Terroranschlagen zulassig sein, den entsprechen-
den Zeitraum, in dem der Betrieb so beeintrachtigt ist, dass die Durchlaufzeiten durch den ,normalen”
Postbetrieb nicht gewahrleistet werden kénnen, auszuschlieRen.

Testsendungen mussen an allen sieben Tagen der Woche eingeliefert werden. Bekannt gegebene Tage, an
denen keine Abholung erfolgt (d. h. Tage ohne Abholung, Uber die die Offentlichkeit vorher informiert wird),
dirfen ausgenommen werden.

5.2.3 Berechnung der Durchlaufzeit

Im Sinne dieser Europaischen Norm muss fir die Durchlaufzeiten fir Inlandsendungen und
grenziberschreitende Sendungen eine Arbeitswoche zugrunde gelegt werden, wie im Anhang B angegeben.
Bekannt gegebene regionale Feiertage dirfen bei der Berechnung der Durchlaufzeit abgezogen werden.

Bei der Berechnung der Durchlaufzeit werden Testsendungen der Sendungsart im Untersuchungsbereich
berlcksichtigt, die vor der letzten Abholzeit des Tages eingeliefert werden. Die letzte Abholzeit ist die Zeit. die
auf dem Briefkasten angegeben, in der Postfiliale bekannt gegeben oder auf andere Weise vom Postbetreiber
angezeigt wird. Testsendungen, die nach dieser Zeit eingeliefert werden, missen als am nachsten Abholtag
eingeliefert angesehen werden.

Falls eine Testsendung nach der letzten Abholzeit eingeliefert wird, dann sollte der Einlieferungstag J auf den
nachsten Arbeitstag fir diese Sendungsart verschoben werden.

Einschréankungen der Abholung wie z. B. spatere Abholzeiten fir eine Zustellung innerhalb eines Ortsbereichs
durfen dabei bertcksichtigt werden, sofern sie den Kunden bekannt gegeben wurden.
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Es muss sichergestellt werden, dass die Panelteilnehmer die Auslieferung der Sendung an die Anschrift oder
den Eingang der Sendung bei einer namentlich genannten Einzelperson erkennen kénnen.

Wenn in die Stichprobe Postfacher einzubeziehen sind, missen die Panelteilnehmer bestatigen kénnen, dass
sie die Sendungen taglich nach der bekannt gegebenen Einlegezeit abholen.

Falls in der statistischen Erhebung Sendungen enthalten sind, die nicht in den Briefkasten passen oder aus
einem anderen Grund nicht ohne Anwesenheit des Panelteilnehmers zugestellt werden kdnnen, sollte der
erste Zustellversuch als Auslieferungsdatum angesehen werden, wenn das Datum des erste Zustellversuchs
einer schriftlichen Benachrichtigung entnommen werden kann.

In die Berechnungen diirfen nur glltige Testsendungen einbezogen werden.

5.3 Dienstqualitatsindikatoren

Die folgenden Indikatoren sind fiir die Darstellung der Ergebnisse der Dienstqualitdt der Durchlaufzeit zu
verwenden. In die Berechnungen dirfen nur glltige Testsendungen einbezogen werden. Samtliche
Postsendungen, die bis J+ 30 ausgeliefert werden, missen fir die Berechnung benutzt werden.
Postsendungen, die nicht innerhalb von J + 30 ausgeliefert werden, diirfen ausgeschlossen werden, weil sie
als verloren angesehen werden dirfen oder im System innerhalb des Berichtszeitraums nicht mehr auffindbar
sind.

— Auslieferungsleistung im Zeitrahmen: Dabei handelt es sich um den prozentualen Anteil der
Postsendungen, die im Rahmen der festgelegten Dienstleistungsnorm zugestellt werden. Das Ergebnis
wird als prozentualer Anteil der Postsendungen, die innerhalb der Durchlaufzeit J +» ankommen,
dargestellt, wobei n die fur die Dienstleistungsnorm festgelegte Anzahl von Tagen angibt. In allen
Berichten muss angegeben werden, mit welcher Genauigkeit im Messzeitraum die Auslieferung im
Zeitrahmen erreicht wurde.

— Kumulative Verteilung der Auslieferungstage: Der kumulative prozentuale Anteil der Sendungen, die
innerhalb eines bestimmten Zeitraums von J+ 1 bis J+ 10 ausgeliefert wurden, muss im Bericht
angegeben werden.

6 Methodologie

6.1 Reprasentative Stichprobenanlage
Die Untersuchung muss auf der Basis einer festgelegten Methodologie durchgefiihrt werden.

Die Methodologie basiert auf Testsendungsvolumen, die reprasentativ fir die ausgewahlte Stichproben-
anlagenbasis sind. Sie muss Indikatoren festlegen, die fiir die Durchlaufzeitqualitat im gemessenen Zeitraum
reprasentativ sind.

Die Stichprobenanlagenbasis muss vor dem Beginn der Messungen festgelegt werden. Wenn eine andere
Stichprobenanlagenbasis als die gemessenen tatsachlichen Sendungsstrome ausgewahlt wird, missen
Aussagen hinsichtlich des reprasentativen Charakters der Messung in Bezug auf die ausgewahlte Stich-
probenanlagenbasis getroffen werden.

Es ist allgemein uUblich, das Gesamtsystem der vorhandenen tatsachlichen Sendungsstréme im Unter-
suchungsbereich als Stichprobenanlagenbasis festzulegen (Standard-Stichprobenanlagenbasis). Aussagen
hinsichtlich des reprasentativen Charakters der Messung missen (bereinstimmend mit der Standard-
Stichprobenanlagenbasis getroffen werden, falls keine Verweisung auf eine andere Stichprobenanlagenbasis
erfolgt.

Die Messung muss von einer unabhangigen Leistungsiiberwachungsorganisation durchgefihrt werden. Die
Methode der Prifung der Sendungen besteht aus einem globalen Vorgang, in dem die Panelteilnehmer als
Absender und/oder Empfanger handeln kénnen. Absender geben Testsendungen in das Netz der Post-
betreiber und zeichnen das Datum und die Uhrzeit der Absendung auf; Empfanger zeichnen das Ausliefe-
rungsdatum auf.
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Die Absender und Empfanger sind in Abhangigkeit von der Panelgréfle und der entsprechenden kleinsten
Anzahl von abzudeckenden Postbereichen Uber den gesamten Untersuchungsbereich zu verteilen, um die
geforderte kleinste Stichprobengrélle, die grolte Auslastung der Panelteilnehmer, die Schichtung und die
Flachendeckung zu gewahrleisten. Der Absende- und Empfangsablauf ist so zu organisieren, dass die
Anforderungen der Stichprobenanlage erfiillt sind. Die Testsendungen sind so herzustellen, dass sie den
Anforderungen an die diskriminanten Sendungsmerkmale entsprechen.

Eine reprasentative Stichprobenanlage darf erreicht werden entweder durch die strenge Proportionalitat der
Testsendungsstrome in Bezug auf die Stichprobenanlagenbasis oder durch eine zu starke bzw. zu schwache
Vertretung einiger Schichten. Im letzteren Fall ist eine Ausgleichsgewichtung erforderlich, um die Proportio-
nalitat wieder herzustellen.

Die Stichprobenanlage und das Gewichtungssystem mussen mindestens einmal in 3 Jahren oder friher,
wenn wesentliche Anderungen eintreten, angepasst werden.

6.2 Kleinste Stichprobengrofe (MSS)

6.2.1 Systeme zur Messung des Inlandsverkehrs

Ohne Berechnung missen fir Systeme zur Messung des Inlandsverkehrs 9 625 Sendungen als kleinste
StichprobengréoRe (MSS) angewendet werden. Mit dieser MSS kdnnen fur alle méglichen Dienstleistungs-
niveaus zuverlassige Ergebnisse erzielt werden.

Die MSS darf verringert werden, wenn ein Dienstleistungsniveau p von besser als 50 % erwartet werden
kann. Die MSS muss dann anhand folgender Tabelle bestimmt werden:

Tabelle 1 — Kleinste Stichprobengroéfen fiir ausgewahlte Dienstleistungsniveaus (Inlandsverkehr)

96,35% [ 95% | 925% | 90% [ 87,5% | 85% | 825% | 80% | 75% [ 70% | 65% | 60 % | 55 % | 50 %
1350 | 1850 | 2700 | 3500 | 4250 | 4950 | 5600 | 6200|7250 8125|8800 (9275|9550 | 9625

Fir jedes Dienstleistungsniveau p ist die MSS der Tabellenwert, der unter dem hochsten Dienstleistungs-
niveau liegt, das noch kleiner als p ist.

BEISPIEL Es sei p=91 %. Dann ist 90 % der hichste Tabellenwert fiir das Dienstleistungsniveau, der noch kleiner
als 91 % ist. Die MSS betragt dann 3 500.

Die MSS kann fir alle Dienstleistungsniveaus von 50 % bis 96,35 % bestimmt werden (siehe auch A.5.2.2).
Fir Dienstleistungsniveaus von 96,35 % und hdher missen mindestens 1 350 Sendungen angewendet
werden. Fur Dienstleistungsniveaus unter 50 % missen mindestens 9 625 Sendungen angewendet werden.

ANMERKUNG  Fur Untersuchungsbereiche mit geringen Sendungsstromen ist eine Relaxation der MSS-Anforderungen
moglich (siehe Anhang D).

Einem Absender im Inland mit Ausnahme von gewerblichen Absendern dirfen woéchentlich héchstens
12 Briefe mit einer anderen Freimachung als einem Postwertzeichen zugeteilt werden. Insgesamt dirfen ihm
wochentlich hdchstens 24 Briefe zugeteilt werden.

Einem Empfanger im Inland dirfen wdchentlich héchstens 12 Briefe zuteilt werden. Kein Empfanger darf
wahrend seiner Teilnahme im Messzeitraum wdchentlich durchschnittlich mehr als 6 Briefe empfangen.

Die angegebenen wdchentlichen Auslastungen sind Hochstwerte. In den meisten Féllen sollte die tatséchliche
Auslastung weit unter dem Hochstwert liegen.
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6.2.2 Systeme zur Messung des grenziiberschreitenden Verkehrs

Ohne Berechnung missen flir Systeme zur Messung des grenziiberschreitenden Verkehrs 386 Sendungen
als kleinste Stichprobengrofle (MSS) angewendet werden. Mit dieser MSS kénnen fir alle moglichen Dienst-
leistungsniveaus zuverlassige Ergebnisse erzielt werden.

Die MSS darf verringert werden, wenn ein Dienstleistungsniveau p von besser als 50 % erwartet werden
kann. Die MSS muss dann anhand folgender Tabelle bestimmt werden:

Tabelle 2 — Kleinste Stichprobengroéfen fiir ausgewahlte Dienstleistungsniveaus
(grenziiberschreitender Verkehr)

975% | 95% | 925% [ 90% | 87.5% | 85% | 825% [ 80% [ 75% [ 70% [ 65% | 60 % | 55 % | 50 %
120 148 175 201 226 250 270 290 325 351 370 381 385 386

Fir jedes Dienstleistungsniveau p ist die MSS der Tabellenwert, der unter dem hoéchsten Dienstleistungs-
niveau liegt, das noch kleiner als p ist.

BEISPIEL Es sei p=91 %. Dann ist 90 % der hichste Tabellenwert fiir das Dienstleistungsniveau, der noch kleiner
als 91 % ist. Die MSS betragt dann 201.

Die MSS kann fur alle Dienstleistungsniveaus von 50 % bis 97,5 % bestimmt werden (bei mindestens
3 Sendungen, die die Leistung nicht erfillen). Fir Dienstleistungsniveaus von 97,5 % und hdher missen
mindestens 120 Sendungen angewendet werden. Fir Dienstleistungsniveaus unter 50 % mussen mindestens
385 Sendungen angewendet werden.

ANMERKUNG Fir Untersuchungsbereiche mit geringen Sendungsstromen ist eine Relaxation der MSS-Anforderun-
gen moglich (siehe Anhang D).

Einem Absender im grenziberschreitenden Verkehr mit Ausnahme von gewerblichen Absendern dirfen
wochentlich héchstens 6 Briefe mit einer anderen Freimachung als einem Postwertzeichen zugeteilt werden.
Insgesamt diirfen ihm wochentlich hochstens 12 Briefe zugeteilt werden. Einem Empfanger im grenziber-
schreitenden Verkehr dirfen wochentlich héchstens 6 Briefe zugeteilt werden.

Die angegebenen wdchentlichen Auslastungen sind Hochstwerte. In den meisten Féllen sollte die tatsachliche
Auslastung weit unter dem Hochstwert liegen.

6.3 Festlegen der Stichprobenanlagenbasis

6.3.1 Allgemeines

Die Stichprobenanlagenbasis kann auf verschiedene Arten festgelegt werden. Die Standard-Stichproben-
anlagenbasis basiert auf tatsachlichen Sendungsstromen. Sie wird Uber ein Untersuchungssystem tatsach-
licher Sendungsstrome mit einer Schatzung dieser Stréme bestimmt. Die Standard-Stichprobenanlagenbasis
muss spatestens nach dem ersten Messzeitraum angewendet werden (siehe 6.3.3).

Vor dem und wahrend des ersten Messzeitraums kann die Anwendung anderer Stichprobenanlagenbasen
erforderlich sein.

ANMERKUNG  Unterschiedliche diskriminante Sendungsmerkmale kénnen unterschiedliche Stichprobenanlagenbasen
erfordern.

Die Stichprobenanlagenbasis muss von dem (den) Interessenvertreter(n) zur Verfligung gestellt werden, der
(die) die Messung in Auftrag gibt (geben).

Die Stichprobenanlage darf auf dem geschéatzten Volumen tatsachlicher Sendungsstréme im Untersuchungs-

bereich basieren. Die Methodologie und die Argumentation, die zur Bestimmung der Stichprobenanlagenbasis
fuhren, missen von einem unabhangigen Auditor geprift werden.
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6.3.2 Schatzung von tatsachlichen Sendungsstromen

6.3.2.1  Untersuchungen tatsachlicher Sendungsstrome

Wenn sie verfugbar und zuverldssig sind, dirfen Untersuchungen tatséchlicher Sendungsstrome als
Standard-Stichprobenanlagenbasis benutzt werden.

Vor der oder gleichzeitig zur Einrichtung des Testsendungsmesssystems mussen Untersuchungen tatsach-
licher Sendungsstréme durchgefiihrt werden, um Informationen Uber tatsachliche Sendungsstrome zu
sammeln und notwendige Strukturinformationen fur die Festlegung der Stichprobenanlage zu ermitteln. Die
Messung tatsachlicher Sendungsstrome darf vor dem Messzeitraum fur die Testsendungen oder gleichzeitig
durchgefiihrt werden.

Die Untersuchung tatsachlicher Sendungsstrome muss:

— alle Einzelsendungsstréme mit Vorrang eines bestimmten Untersuchungsbereichs berlcksichtigen;

— statistische Daten Uber tatsachliche Einzelsendungsstrome mit Vorrang und Merkmale echter Sendungen
unter Berticksichtigung des Mindestinformationsbedarfs der statistischen Anlage sammeln;

— mit einer statistischen Genauigkeit durchgefihrt werden, die den statistischen Zielvorgaben und der
Genauigkeit des Uberwachungssystems der Dienstqualitat selbst entspricht;

— detaillierte Angaben zur Genauigkeit jeder Schatzmenge machen;

— entweder von den Postbetreibern selbst oder von einem externen Organ durchgefiihrt werden.

Die Untersuchungen tatsachlicher Sendungsstrome miissen mindestens einmal in 3 Jahren durchgeflhrt
werden.

Vorhandene Untersuchungen tatsachlicher Sendungsstréome, die fir die Zwecke dieser Norm angewendet
werden kdénnen, kdénnen moglicherweise nicht in allen tatsachlichen Sendungsstromen zwischen
Einzelsendungen und Massensendungen unterscheiden. Falls keine Unterscheidung mdglich ist, muss das im
Bericht angegeben werden.

6.3.2.2 Logistikdaten/Managementdaten

Die Verteilung der tatsdchlichen Sendungsstrome entsprechend bestimmter Sendungsmerkmale darf mit
vorliegenden Logistik- oder Managementdaten geschatzt werden, die dem regularen Postbetrieb entnommen
werden.

BEISPIEL Der Gesamtsendungsstrom auf einer bestimmten Verbindungsstrecke darf tber die Anzahl der Last-
kraftwagen geschatzt werden, die zur Unterhaltung des Betriebs genutzt werden.

Die Art der Logistik- oder Managementdaten, auf denen die Anlage basiert, muss im Bericht angegeben
werden.

6.3.3 Stichprobenanlagenbasis

6.3.3.1 Erster Messzeitraum

In Abhangigkeit vom Zeitablauf der Untersuchungen tatsachlicher Sendungsstrome und von der resultieren-
den Verflgbarkeit der Daten Uber tatsachliche Sendungsstréme in der Planungsphase fiir den ersten Mess-
zeitraum kann jede der beiden Arten von Stichprobenanlagen eine geeignete Wahl sein:

— 1. Wahlméglichkeit: gemessene tatsdchliche Sendungsstrome (Standard-Stichprobenanlagenbasis,
Verlaufsdaten) aus alteren oder neueren Untersuchungen tatsachlicher Sendungsstrome;

— 2. Wahlmaéglichkeit: Schatzwerte flr Logistik- oder Managementdaten (alternative Stichprobenanlagen-
basis, Verlaufsdaten).

Es besteht die Moglichkeit, dass sich die Art der Stichprobenanlagenbasis je nach dem diskriminanten
Sendungsmerkmal unterscheidet, z. B. wenn Daten tatsachlicher Sendungsstrome nur flir einige der
diskriminanten Sendungsmerkmale und nicht fir alle zur Verfiigung stehen. Fir jedes diskriminante
Sendungsmerkmal muss die verfligbare zuverlassigste Stichprobenanlagenbasis ausgewahlt werden.
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6.3.3.2 Fortlaufendes System

In einem fortlaufenden System mussen nach dem ersten Messzeitraum (Betriebsphase) fir eine zuverlassige
Anndherung der Situation der tatsachlichen Sendungsstrome in der Planungs- und Berichtsphase der Test-
sendungsmessung immer die neuesten Untersuchungsdaten des tatsachlichen Sendungsstroms benutzt
werden.

Die erste Berechnung in der Betriebsphase unter Anwendung der Standard-Stichprobenanlagenbasis erfolgt
fur die Erstellung des Berichts flir den ersten Messzeitraum. Fir diesen Bericht missen Ergebnisse der
Untersuchungen tatsachlicher Sendungsstrome fiir alle DMC zur Verfligung stehen.

Als Mindestanforderung ist die Schatzung der Verteilung der folgenden Merkmale echter Sendungen
verbindlich:

— die diskriminanten Merkmale nach 6.4.2;

— die geografische Schichtung nach 6.4.3.

Fir die Schatzung dieser Verteilungen muss die GroRe der Sendungsstrome gemessen werden:
— flr jeden Modalwert der diskriminanten Merkmale (siehe 6.4.2);

— flr das gewahlte Raster der geografischen Einlieferungs- und Auslieferungsgebiete.
6.4 Diskriminante Sendungsmerkmale (DMC)

6.4.1 Allgemeines

Das aulere Erscheinungsbild der Testsendungen sowie die Absende- und Empfangsablaufe durfen nicht von
denen echter Sendungen abweichen und es darf fir die Postbetreiber zu keinem Zeitpunkt im Betriebsablauf
mdglich sein, sie als Testsendungen zu erkennen. Die Testsendungen missen korrekt geschriebene Anschrif-
ten tragen.

6.4.2 Bestimmung der diskriminanten Sendungsmerkmale

Das geografische Netz der mdglichen Einlieferungs- und Auslieferungsstellen im Untersuchungsbereich wird
als diskriminantes Merkmal flr die Durchlaufzeit samtlicher Briefe angesehen, die innerhalb des Netzes
beférdert werden. Zu diskriminanten geografischen Sendungsmerkmalen gehdren die Lage der
Einlieferungsstelle, die Lage der Auslieferungsstelle oder logistische Unterschiede hinsichtlich der Geografie.

Die geographische Schichtung muss auf Postbereichen basieren und ist die Basis der Stichprobenanlage. Sie
ist nur dann durch andere geographische Parameter zu ersetzen, wenn sich nachpriifbar belegen lasst, dass
diese diskriminanter sind. Der Nachweis lasst sich sehr wahrscheinlich durch die Ergebnisse einer QoS-
Erhebung erbringen.

Die Liste aller anderen diskriminanten Sendungsmerkmale muss fiir jeden Betreiber wenigstens vor jeder
Uberpriifung der Untersuchungen tatséchlicher Sendungsstréme oder mindestens alle 3 Jahre Uberprift
werden. Sie muss auf den Ergebnissen von diesbezliglichen Untersuchungen beruhen. Diese Untersuchun-
gen sind nach Anhang C zu auditieren. Ergebnisse aus dem SPPM-Uberwachungssystem selbst diirfen als
Entscheidungsbasis benutzt werden, wenn sie auf den verfligbaren Daten der letzten 12 Monate beruhen.

Der Umfang der Uberpriifung besteht in der Nachpriifung jedes Elements auf einer Liste méglicher Anwérter

fir DMC daraufhin, ob es diskriminant ist oder nicht. In die Schichtung sind nur diejenigen Elemente
aufzunehmen, fiir die nachgewiesen wird, dass sie diskriminant sind.
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Als Mindestanforderung muss die folgende Liste mdglicher Merkmale wenigstens fir die nachfolgend
aufgeflhrten Modalwerte bewertet werden, falls sie im Untersuchungsbereich anwendbar sind.

1) Sendungsmerkmale in Bezug auf die Einlieferungs-/Auslieferungsstelle:
— Art des geografischen Gebiets nach (i) Stadtgebiet oder (ii) landliches Gebiet;
— Freimachung nach (i) mit Postwertzeichen, (ii) freigestempelt oder (iii) Freiumschlag;

— Art der Einlieferung nach (i) Straenbriefkasten, (ii) Postffiliale, (iii) Abholen beim Kunden, (iv) Abliefe-
rung in Verteilzentren;

— Absendezeit nach mindestens 2 Zeitabstdanden zwischen den Abholungen bei mehr als einer
taglichen Abholung;

— Art der Auslieferung nach (i) Strale und Hausnummer, (ii) Postfach oder (iii) Auslieferung beim
Kunden.

2) Sendungsmerkmale in Bezug auf den Testbrief selbst:

— Formate nach mindestens 2 Modalwerten;

— Gewichtsstufen nach mindestens 2 Modalwerten;

— Art der Beschriftung nach (i) handgeschrieben und (ii) maschinegeschrieben;

— Wochentag der Einlieferung nach (i) Montag, (ii) Dienstag, (iii) Mittwoch, (iv) Donnerstag, (v) Freitag,
(vi) Samstag, (vii) Sonntag.

Es kann sich herausstellen, dass bestimmte Merkmale nur bei bestimmten Modalwerten diskriminant sind.

BEISPIEL Die Freimachung kann nur ,mit Postwertzeichen“ diskriminant sein im Gegensatz zu ,anders als mit
Postwertzeichen®.

Fir jedes diskriminante Merkmal missen mindestens die beiden Hauptmodalwerte angegeben werden.

Die Uberpriifung muss sich nachpriifbar belegen lassen. Die nachgepriifte Menge der diskriminanten
Sendungsmerkmale bestimmt die Schichtung der Stichprobenanlage. Neu festgelegte diskriminante
Sendungsmerkmale durfen in die Stichprobenanlage erst im nachsten Messzeitraum aufgenommen werden.

6.4.3 Geografische Schichtung

— Die Relation zwischen Einlieferungsstelle und Auslieferungsstelle beschreibt jeden Brief geografisch.
Beide Orte zusammen stellen ein bestimmtes Einlieferungsgebiet, ein bestimmtes Auslieferungsgebiet,
eine bestimmte Entfernung und die Komplexitdt der geografischen Versandlogistik zwischen diesen
Orten dar.

— Die Schichtung durch geografische Sendungsmerkmale muss mdgliche logistische Abweichungen in der
Sendungsverteilung zwischen unterschiedlichen Einlieferungs-/Auslieferungsbereichen und Beférde-
rungsentfernungen wiedergeben. Die geografische Schichtung basiert daher auf der logistischen
Versandstruktur im Untersuchungsbereich.

— Fir die Einlieferung sowie die Auslieferung muss der Untersuchungsbereich in mindestens 3 sich
gegenseitig ausschlieRende Postbereiche unterteilt werden. Die Postbereiche missen aus den
logistischen Strukturen der Postbetreiber abgeleitet werden. Sie missen im Untersuchungsbereich eine
vollstandige Flachendeckung zur Verfiigung stellen.

ANMERKUNG  Fir einen grenziberschreitenden Sendungsstrom sind wenigstens drei sich gegenseitig ausschlieRende
Postbereiche im Absendeland und im Auslieferungsland erforderlich, was mindestens 3 + 3 = 6 Postbereiche fiir jeden
grenziberschreitenden Sendungsstrom ergibt.

— Auswahl und Anzahl der Postbereiche missen mit der Regulierungsbehérde vereinbart werden.

— Das Raster aller mdglichen Relationen zwischen den ausgewahlten Postbereichen bildet die geogra-
fische Schichtung. Bei wenigstens 3 Einlieferungsgebieten und wenigstens 3 Auslieferungsgebieten
muss es mindestens 3 Schichten (Relationen) geben. Als Werkzeug fiur die Definition von
Postbereichen dirfen Postleitzahlen-/Postleitbereiche herangezogen werden.

— Die fur unterschiedliche Untersuchungsbereiche benutzten Postbereiche durfen sich voneinander unter-
scheiden.
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Bei grenziberschreitenden Sendungsstromen zwischen Nachbarldndern sollten Gebiete innerhalb jedes
Landes (in der Regel grenznah) bericksichtigt werden, die einen héheren grenziberschreitenden Handels-
austausch sowie groRere Privatsendungsstrome aufweisen (Regelung flr die Bedingungen in
landertbergreifenden europaischen Regionen).

Fir grenziberschreitende Sendungsstrome der Kategorien 2 oder 3 nach Anhang D muss die reprasentative
Schichtung nicht jahrlich erreicht werden. Es sollte eine moglichst groRe Annaherung an die optimale jéhrliche
Darstellung angestrebt werden, um eine reprasentative Schichtung fur jedes vollstdndige mehrjahrige
Ergebnis zu erreichen.

Fir grenziberschreitende Sendungsstrome der Kategorien 2 oder 3 nach Anhang D missen die jahrlichen
Stichprobengrofen, aus denen sich ein mehrjahriges Ergebnis zusammensetzt, gleichmaRig tber den
Testzeitraum verteilt sein.

Bei grenziiberschreitenden Sendungsstromen der Kategorien 2 und 3 nach Anhang D und mit einem
Untersuchungsbereich mit mehreren Landern muss fiir jedes teilnehmende Land im ankommenden und/oder
abgehenden Verkehr die Mindestschichtung angewendet werden.

Wenn die Anlage der statistischen Erhebung wahrend des Testzeitraums geandert wird, muss sichergestellt
sein, dass die Ergebnisse der Erhebung vor und nach der Anderung der Anlage in reprasentativer Weise fir
die Stichprobenanlagenbasis im Priifzeitraum kombiniert werden.

6.5 Geographische Verteilung des Panels

6.5.1 Allgemeines

Die geografische Verteilung des Panels richtet sich nach der Zufallsstichprobe. Die Gesamtheit des im Unter-
suchungsbereich festgelegten Gebiets ist geeignet.

Die Absender- und Empfangerpanels sind (iber ein geografisches Anwerbungsraster zu verteilen, das auf von
Betreibern versorgten Postbezirken basiert. Mit der Verteilung des Panels muss gewahrleistet werden, dass
alle Postbereiche, die die geografische Schichtung definieren (siehe 6.4.3), abgedeckt sind. Das geografische
Anwerbungsraster darf jedoch von der geografischen Schichtung abweichen.

BEISPIEL Die Schichtung darf auf den Einzugsbereichen der Auslieferungspostzentren beruhen. In der Regel ist
eine Auslieferungsstelle an ein Auslieferungspostzentrum gebunden, welches wiederum mehrere Auslieferungsstellen
bedient. Die Einzugsbereiche der Postauslieferungsstellen dirfen als ein (feineres) geografisches Anwerbungsraster
genutzt werden. In diesem Beispiel missen die Panelteilnehmer Uber eine groRe Anzahl von Auslieferungsstellen (siehe
unten) verteilt sein, die alle Auslieferungspostzentren einbeziehen, die in der Schichtung enthalten sind.

6.5.2 Kleine Panels mit bis zu 90 Panelteilnehmern

Die Mindestanzahl von Postbezirken in dem durch das Panel abzudeckenden Raster ist mit der Panelgrofie
verknipft; diese Regel gilt getrennt fiir die Einlieferungsseite und die Auslieferungsseite.

Tabelle 3 — Mindestanzahl von Postbezirken, die in Panels
mit bis zu 90 Panelteilnehmern abzudecken sind

Anzahl der Panelteilnehmer Mindestanzahl der a_bzudeckenden
Postbezirke
10 4
20 7
30 10
40 14
50 17
60 20
70 24
80 27
90 30
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BEISPIEL 1 Es wird angenommen, dass fur eine grenziberschreitende Untersuchung 30 Panelteilnehmer fiir die
Einlieferung und 40 fir die Auslieferung benétigt werden. Dann sollten im Absendeland mindestens 10 Postbezirke und im
Empfangsland mindestens 14 Postbezirke abgedeckt werden.

BEISPIEL 2 Es wird angenommen, dass 43 Panelteilinehmer benétigt werden. Durch Interpolation wird als Mindest-
anzahl der abzudeckenden Postbezirke 15 ermittelt.

6.5.3 GroBRere Panels mit mehr als 90 Panelteilnehmern

Fir Untersuchungen mit mehr als 90 Panelteiinehmern muss das Panel mindestens 30 Postbezirke
abdecken, die Uber den gesamten Untersuchungsbereich verteilt sind. In diesem Fall hangt die Flachen-
deckung zuséatzlich von der Beziehung zwischen Panelgroe und Anzahl der verfigbaren Bezirke ab. Diese
Regel muss getrennt fir die Einlieferungsseite und die Auslieferungsseite angewendet werden.

Wenn in jedem geografischen Bezirk durchschnittlich 3 oder mehr Panelteiinehmer angeworben werden
konnten, mussen alle Postbereiche im Untersuchungsbereich in die Messung einbezogen werden.

Tabelle 4 — Mindestanzahl von Postbezirken, die in Panels
mit liber 90 Panelteilnehmern abzudecken sind

Durchschnittszahl der Panelteilnehmer Mindestanteil der abzudeckenden
je Postbereich Postbereiche
0,25 25%
0,36 30 %
0,51 37 %
0,72 45 %
1,03 55 %
1,47 67 %
2,10 82 %
3,00 100 %
BEISPIEL 1 Es wird angenommen, dass fir eine Untersuchung des Inlandsverkehrs 119 Panelteilnehmer bendtigt

werden, die nach einer Zufallsauswahl auf 81 Bereiche zu verteilen sind. Das ergibt im Durchschnitt 1,47 Panelteilnehmer
je Bereich. Die Mindestanzahl der abzudeckenden Bereiche sind 67 % von 81 entsprechend 54,3 Bereiche, die auf
55 Bereiche aufgerundet werden sollten. Somit sollten die Panelteilnehmer so verteilt werden, dass zwischen 55 und
81 Bereiche abgedeckt werden.

BEISPIEL 2 Es wird angenommen, dass 120 Panelteilnehmer bendtigt werden, die nach einer Zufallsauswahl auf
44 Bereiche zu verteilen sind. Das ergibt im Durchschnitt 2,73 Panelteilnehmer je Bereich. 2,73 liegt in der Tabelle
zwischen 2,1 und 3,0; nach Interpolation liegt der Mindestanteil der abzudeckenden Bereiche bei 95,0 %. Die Mindest-
anzahl der abzudeckenden Bereiche sind 94,6 % von 44 entsprechend 42 Bereiche. Somit sollten die Panelteilnehmer so
verteilt werden, dass hochstens 2 Bereiche ausgeschlossen werden.

6.6 Integritat der Messung

Fir die Integritdt der Messung muss sichergestellt werden, dass auf die Messung keine unzulassige Beein-
flussung ausgelbt wird. Deshalb muss gewahrleistet sein, dass:

— keine Personen angeworben werden, die die Messergebnisse beeinflussen kénnen;

BEISPIEL Personen, die in die Messung eingebunden sind (z. B. Mitarbeiter der Postbetreiber oder der Regulie-
rungsbehérde).

— die Absender- und Empfangerpanels den Mitarbeitern der Postbetreiber nicht bekannt sind.
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Das Panel der Absender und Empfanger muss deshalb unabhangig von den Postbetreibern sein und nach
dem ICC/ESOMAR ,International Code of Marketing and Social Research Practice“ einschliellich der
Anhange verwaltet werden. Das erfordert unter anderem, dass die Identitat der Teilnehmer an der Studie oder
der Messung nicht Dritten auBerhalb der unabhangigen Leistungsiiberwachungsorganisation und des
Auditierungsorgan offengelegt werden darf. Das gilt sowohl fiir Einzelpersonen als auch fiir Organisationen.
Zusammen mit der Identitat der Panelteilnehmer miissen dem Postbetreiber der genaue Einlieferungsort und
die Auslieferungsstellen des aktiven Panels unbekannt bleiben.

Mit dieser Anforderung muss sichergestellt werden, dass der Postbetreiber weder das Verhalten oder die
Berichterstattung der Panelteilnehmer beeinflussen kann noch die Dienstqualitat, die diesen gezielt geboten
wird, und so Tendenzen eingefihrt werden. Wenn die Identitdt geheim gehalten wird, besteht keine
Mdglichkeit der Verhaltensbeeinflussung.

Fir die Geheimhaltung der Identitéat der Panelteilnehmer muss eine Reihe von Maflnahmen ergriffen werden:

— Bei Ergebnissen von Einzelsendungen, die vom Betreiber fir Qualitatsverbesserungsverfahren benutzt
werden kénnen, mussen jegliche Informationen Uber den genauen Einlieferungsort und die Auslie-
ferungsstellen untergelassen werden.

Es darf nicht méglich sein, einen Absender oder Empféanger zu identifizieren.
Es darf nicht mdglich sein, einzelne Angestellte zu identifizieren, die eine Einzelsendung verarbeiten.

Es darf nicht mdglich sein, im Untersuchungsbereich Auslieferungsgebiete zu identifizieren, die aufgrund der
Panelzuteilung nicht in die Messung einbezogen werden.

— Die Testbriefe missen ein aulieres Erscheinungsbild besitzen, das sich offenkundig nicht von den
normalerweise vom Absender abgeschickten Briefen unterscheidet, wenn der Absender die Briefe bei der
Postffiliale einliefert oder von einem Abholdienst abholen lasst.

— Die wdchentliche Auslastung eines Absenders, der die Sendungen bei der Postffiliale einliefert, darf sich
gegeniber der gewohnlichen Menge von eingelieferten echten Briefsendungen je Postfiliale oder
gegeniber der von einem Abholdienst abgeholten Menge im Hochstfall verdoppeln.

— Die wochentliche Auslastung jedes empfangenden Haushalts muss auf einem unauffalligen Niveau
gehalten werden. Die hoéchste wdchentliche Auslastung, die einem empfangenden Haushalt zugeteilt
werden darf, betragt 12 Briefe.

Falls der Panelteiinehmer an mehr als einem Testsendungsmesssystem teilnimmt, gilt diese Auslas-
tungsgrenze fir die Gesamtmenge von Testsendungen, die sich aus allen Testsendungsmesssystemen
ergibt.

Die Auslastung sollte in den meisten Fallen weit unter 12 Briefen liegen.

— Daruber hinaus muss die unabhangige Leistungsiberwachungsorganisation bei jedem Empfanger
bertcksichtigen:

— die wdchentliche Menge internationaler Sendungen, die glaubhaft empfangen werden kann, ohne
Misstrauen zu erregen;

— die wdchentliche Menge von gréfleren Sendungen als mit den Standardformaten, die auch als
glaubhaft Gbergeben werden kann;

— ob es andere Testbriefformate gibt, die die Gefahr der Identifizierung erhéhen kann;

— ob wahrend der Messung ein grofRer oder geringer Umfang von personlichen echten Sendungen
empfangen wird;

— den Grad des Kontakts mit dem zustellenden Postboten.

Auf der Grundlage dieser Faktoren und der Anforderungen in 6.2 muss ein System der Auslastungsgrenzen
entwickelt und eingehalten werden, das mit einem nachpriifbaren Beleg gewahrleistet, dass die Gefahr der
Identifizierung des Empfangers im Panel gering gehalten wird.
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6.7 Erwartungstreue Stichprobenanlage

Die Anlage des Messsystems muss anhand der diskriminanten Sendungsmerkmale nach den Angaben in
6.4.2 und 6.4.3 und anhand des Gewichtungsverfahrens in 7.3 erfolgen.

Das Messsystem muss Verzerrungen ausgleichen, die auftreten kénnen infolge von:
— Postfachein- oder -auslieferungen;

— Poststelleneffekten;

— Auslieferungen an Unternehmen an arbeitsfreien Tagen (z. B. an Samstagen);
— Bringdienstleistungen und anderen speziellen Abhol- oder Auslieferungsdiensten.

Postfacher dirfen aus dem Messsystem ausgeschlossen werden, z. B. wenn eine Aufnahme die Validierung
der Auslieferung der Testsendungen gefahrden wiirde.

Wenn wahrend des Messzeitraums Anderungen der Stichprobenanlagenbasis z. B. durch unbesténdige
Ergebnisse von fortdauernden Untersuchungen tatsachlicher Sendungsstrome eintreten, sollte schnellst-
moglich eine Korrektur des wachsenden systematischen Fehlers in der Stichprobenanlage in Betracht
gezogen werden, um die Endgewichtung gering zu halten. Diese Korrektur kann durch stetige Anpassung des
Sendungszuteilungsplans im Messzeitraum erfolgen.

Wenn fiir bestimmte Einlieferungsstellen mehrere tagliche Abholungen bekannt gegeben sind und sich
erwiesen hat, dass die Absendezeit diskriminant ist, missen die Panelteilnehmer, die diese Einlieferungs-
stellen benutzen, angewiesen werden, zwischen welchen Abholungen ihre Einlieferungen erfolgen miissen. In
diesem Fall muss die Verteilung der tatsachlichen Absendezeit mit Bezug auf die bekannt gegebenen
Abholzeiten bestimmt werden. Die vorgeschriebene Verteilung der Testsendungen zwischen den bekannt
gegebenen Abholungen muss im Verhaltnis zur gewahlten Stichprobenanlagenbasis stehen (siehe 6.3).

BEISPIEL Das Ergebnis von Untersuchungen tatsachlicher Sendungsstrome kann sein, dass bei Einlieferungs-
stellen mit 2 Abholungen durchschnittlich 70 % der Einlieferungen vor der ersten und 30 % zwischen der ersten und der
letzten Abholung erfolgen.

Wenn taglich mehr als 2 bekannt gegebene Abholungen erfolgen, kann sich herausstellen, dass die
Signifikanz der Absendezeit nur fir Briefe nachgewiesen werden kann, die vor der letzten und vor der
vorletzten Abholung (2 Intervalle) eingeliefert wurden. Es kann sich ergeben, dass alle anderen Abholungen
fur das Durchlaufzeitergebnis unerheblich sind. In diesem Fall sollten flr die Schichtung nur diese beiden
Intervalle benutzt werden.

Wenn nur eine bekannt gegebene tagliche Abholung erfolgt oder wenn sich erwiesen hat, dass die Absende-
zeit nicht diskriminant ist, darf die Absendezeit nicht durch die unabhangige Organisation beeinflusst werden,
die das Uberwachungssystem leitet. Das natiirliche Einlieferungsverhalten des Panels muss respektiert
werden. Das Panel muss die Absendezeit fur jede Sendung aufzeichnen.

7 Bericht

7.1 Messergebnisse

Das System zur Messung des Inlandsverkehrs muss ein Jahresergebnis fiir die Gesamtlaufzeitqualitdt nach
der Stichprobenanlagenbasis im Untersuchungsbereich ausgeben. Das System zur Messung des grenziiber-
schreitenden Verkehrs muss ein Jahresergebnis fiir die Gesamtlaufzeitqualitdt nach der Stichproben-
anlagenbasis im Untersuchungsbereich ausgeben.

Bei grenziberschreitenden Sendungsstromen der Kategorien 2 oder 3 nach Anhang D missen die
Ergebnisse kumulativ Uber 2 oder 3 Jahre wahrend des Testzeitraums erfasst werden.

Die gemessene Durchlaufzeitqualitdt ist ein Schatzwert fir die Wahrscheinlichkeit dafir, dass die
Durchlaufzeit einer zufallig ausgewahlten Sendung die Vorgabe fir die Durchlaufzeit ,Ende zu Ende® erfillt
hat (Dienstleistungsnorm).
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7.2 Schatzfunktionen

7.21 Genauigkeit

Wabhrscheinlichkeiten fiir das Erreichen der Durchlaufzeitvorgabe miissen auf der Grundlage einer Stichprobe
von Testbriefen und mit Hilfe einer Schatzfunktion ermittelt werden. Entsprechend den 2 unterschiedlichen
Arten von Messergebnissen sind 2 unterschiedliche Schatzfunktionen erforderlich. Dabei gilt:

—  pq ist die Schétzfunktion fir p4, die echte Wahrscheinlichkeit flr das Erreichen der Durchlaufzeitvorgabe
bei Inlandssendungen;

— Dy ist die Schéatzfunktion fir p,, die echte Wahrscheinlichkeit fir das Erreichen der Durchlaufzeitvorgabe
bei grenziiberschreitenden Sendungen.

Fur die berechneten Schatzfunktionen p; mit i=1, 2 wird die Genauigkeit je Messzeitraum durch die maxi-
male Breite 25 des Konfidenzintervalls fir p; fir ein gegebenes Konfidenzniveau (1 — o) = 95 % angegeben.

Die Genauigkeit der Durchlaufzeitqualitdt wird durch die Berechnung der Varianz der Schatzfunktion p; und
des entsprechenden Stichprobenanlagefaktors festgestellt. Bei diesen Berechnungen missen fur jeden
Testbrief nach Anhang A mindestens berlcksichtigt werden:

— die Einlieferungs-/Auslieferungsstelle und das Datum,;
— alle diskriminanten Sendungsmerkmale;

— eine Angabe, ob die Durchlaufzeitvorgabe erreicht worden ist oder nicht.

7.2.2 Panelfluktuation bezogen auf die Genauigkeit

Die Korrelation der Dienstqualitatsindikatoren fiir die Einhaltung des Zeitrahmens von Testsendungen, die
vom selben Panelteilnehmer abgesendet werden, das heif’t, zwischen Testsendungen, die aus einem kleinen
geographischen Gebiet kommen, verringern die Genauigkeit der Messung. Das kann selbst dann der Fall
sein, wenn die Testsendungen nicht innerhalb eines kurzen Zeitraums abgeschickt werden.

Die Fluktuation des Panels ist eine Mdglichkeit, die berechnete Genauigkeit durch Erhéhung der Zahl der
Einlieferungs- und/oder Auslieferungsstellen wahrend des Messzeitraums zu verbessern. Dieser Vorteile des
Wechsels von Einlieferungs- oder Auslieferungsstellen durch den Austausch von Panelteiinehmern sollte
gegen die Bedeutung erfahrener und zuverlassiger Panelteilnehmer abgewogen werden.

Eine von einem privaten Absender benutzte Einlieferungsstelle und eine Empfangshaushaltsadresse dirfen
hdchstens in 4 aufeinander folgenden Jahren verwendet werden.

Fir eine optimale Verringerung der Korrelation sollte der Wechsel von Einlieferungs- und Auslieferungsstellen
fortlaufend wahrend der ganzen Jahre erfolgen.

Die Einlieferungs- und/oder Auslieferungsstelle eines Panelteilnehmers darf nach einer Inaktivitdt von
mindestens 3 Monaten wieder ausgewahlt werden, wenn nachweislich belegt werden kann, dass im
Messzeitraum ohne vertretbaren Aufwand keine andere Einlieferungs- oder Auslieferungsstelle zur Auswahl
stand (siehe C.4.1).

BEISPIEL Wenn ein Untersuchungsbereich freigestempelte Sendungen umfasst, die Anzahl der Postkunden, die
freigestempelte Sendungen einliefern, jedoch beschrankt ist, ist die Auswahl méglicher neuer Panelteiinehmer, die in der
Lage sind, Sendungen freizustempeln, nur auf eine kleine Gruppe begrenzt.

Ein Panelteilnehmer darf jederzeit pausieren und wieder ausgewahlt werden, wenn seine Einlieferungs- und
Auslieferungsstellen mit der Neuauswahl wechseln (Panelrotation).

Der Postbetreiber darf keine Kenntnis von den genauen Einlieferungs- und Auslieferungsstellen des aktiven
Panels haben. Wenn Panelteiinehmer bekannt werden, sind sie auszuschlieen und durfen nicht wieder
ausgewahlt werden.
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7.3 Gewichtung der Ergebnisse
7.3.1 Griinde fiir die Einfihrung eines Gewichtungssystems

7.3.1.1  Gewichtung nach der Stichprobenanlage

Fir alle diskriminanten Sendungsmerkmale mit Ausnahme der Geografie muss die Stichprobenanlage auf
einem proportionalen Modell beruhen, wobei die Testsendungsstréome fur jede Schicht proportional zur
gewabhlten Stichprobenanlagenbasis sind, die in der Regel ein System tatsachlicher Sendungsstréome ist.

Die geografische Schichtung darf auf einem disproportionalen Modell beruhen. Bei einem disproportionalen
Modell kann ein zusammengefasstes Ergebnis nur als eine Summe von gewichteten Schichtergebnissen
ermittelt werden.

Aus Grunden auferhalb des Rahmens dieser Norm kann es winschenswert sein, fur eine Anzahl von
diskriminanten Sendungsmerkmalen mit Ausnahme der Geografie ein disproportionales Modell aufzustellen.
Dies darf nur erfolgen, wenn das gewahlte Gewichtungssystem im Bericht transparent dargestellt wird und
wenn die Proportionalitdt mit Endgewichtungen der Einzelsendungen (siehe 7.3.2.3) mit einem Hdchstbetrag

von ﬁfi]rjede Einzelsendung wiederhergestellt werden kann.

7.3.1.2 Gewichtung zur Beriicksichtigung von Ausfillen und ungiiltigen Testsendungen

Die Stichprobenanlage legt die Sollanteile der Modalwerte aller diskriminanten Sendungsmerkmale fest. In der
Stichprobe der Testsendungen werden diese Sollanteile aufgrund von Ausfallen oder ungiltigen Testsendun-
gen in der Regel nicht erreicht. Bei der Berechnung muss daher zur Wiederherstellung der Proportionalitat
immer eine Ausgleichsgewichtung der Schichten vorgenommen werden.

Die Modalwerte der diskriminanten Sendungsmerkmale mussen in Bezug auf die ausgewahlte Stichproben-

anlagenbasis, die in der Regel die korrekten Anteile in den tatsachlichen Sendungsstromen wiedergibt,
gewichtet werden. Die Schichtgewichtungen missen nach der Stichprobenanlagenbasis bestimmt werden.

7.3.2 Gewichtungsbegrenzung

7.3.21 Allgemeines

— Zur Vermeidung von Gesamtergebnissen, die auf einer extremen Gewichtung bestimmter gemessener
Schichtergebnisse beruhen, ist ein Kontrollsystem erforderlich. In dieser Norm werden 2 Kontrollarten
benutzt, eine auf der Ebene jedes diskriminanten Merkmals und eine auf der Schichtebene.

7.3.2.2 Gewichtungsbegrenzungen fiir jedes diskriminante Merkmal

Der Anteil gultiger Sendungen je Modalwert darf prozentual um nicht mehr als 20 % von den Sollanteilen
abweichen, die zum Beginn des Messzeitraums fir die Modalwerte jedes diskriminanten Merkmals festgesetzt
wurden.

BEISPIEL (Merkmal: Wochentag, Modalwert: Montag): Die Anforderung an eine Stichprobe, dass 17,5 % der
Testsendungen am Montag eingeliefert werden mussen, muss jahrlich mit einer Sicherheitsreserve von
+ 17,5 % x 20 % =+ 3,5 % erflllt werden.

ANMERKUNG 1  Bei kleinen Stichproben fir Lander in den Kategorien 2 und 3 nach Anhang D werden die obigen
Beschrankungen fur Inlandsmessungen auf eine prozentuale Abweichung von héchstens 30 % erweitert.

ANMERKUNG 2  Fir grenziberschreitende Sendungsstrome der Kategorien 2 oder 3 nach Anhang D miissen die
obigen Beschrankungen nicht jahrlich, sondern nur fir ein vollstdndiges mehrjahriges Ergebnis eingehalten werden.
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Die festgelegten Gewichtungsbegrenzungen gelten nur fir die folgenden begrenzungsrelevanten Modalwerte:
— samtliche Modalwerte der geografischen Merkmale;

— die beiden Hauptmodalwerte jedes diskriminanten Merkmals, z. B. die Modalwerte mit den hochsten
Anteilen an echten Sendungen (den hdéchsten Modusgewichtungen tatsachlicher Sendungsstrome
(RMW)) und

— alle anderen Modalwerte mit einem Sollanteil von nicht kleiner als 17,5 %.

7.3.2.3 Gewichtungsbegrenzungen fiir jede Einzelsendung

Fir die Aggregation der Ergebnisse wird jeder Testsendung eine Endgewichtung der Einzelsendung (IFW)
zugeordnet. Die IFW hangt sowohl vom Anteil giltiger Sendungen als auch vom Sollanteil der Schicht ab, zu
der die Testsendung gehért. Sie hat die Form eines Korrekturfaktors fur die Schicht geteilt durch die Gesamt-
stichprobengrofie.

Der IFW fir jede giltige Testsendung darf nicht kleiner als 25 % oder nicht groRRer als 400 % des Werts
1/Stichprobengré3e sein.

BEISPIEL Bei einer Stichprobengrofle von 100 Testbriefen muss jede Gewichtung im Intervall [0,25 %; 4,00 %]
liegen.

ANMERKUNG 1  Bei kleinen Stichproben fiir Lander in den Kategorien 2 und 3 nach Anhang D werden die obigen
Beschrankungen fur Inlandsmessungen auf ein Intervall von 20 % bis 500 % erweitert.

ANMERKUNG 2  Bei grenziberschreitenden Sendungsstromen der Kategorien 2 oder 3 nach Anhang D mussen die
angegebenen Beschrankungen nicht jahrlich, sondern nur fiir ein vollstandiges mehrjahriges Ergebnis eingehalten
werden.

Die festgelegten Gewichtungsbegrenzungen gelten nur fir Schichten, die vollstédndig von den Hauptmodal-
werten beschrieben werden, welche fir die Begrenzung selbst mallgeblich sind. Diese begrenzungs-
relevanten Modalwerte sind in 7.3.2.2 festgelegt.

7.3.3 Anderung der Anlage aufgrund von jahrlichen Anderungen der Sendungsmerkmale und
der Sendungsstrome

Die Stichprobenanlage in Bezug auf das geographische Modell und die diskriminanten Sendungsmerkmale
muissen mindestens alle 3 Jahre auf der Grundlage aktueller Informationen Uberarbeitet werden.

Bei laufenden Systemen mit stabilen Sendungsstréomen missen Informationen aus:

— den letzten 12 Monaten, wenn Untersuchungen tatsachlicher Sendungsstrome fortlaufend durchgefuhrt
werden, oder

— den letzten Untersuchungen tatsachlicher Sendungsstrome, wenn Untersuchungen tatsachlicher Sen-
dungsstréme periodisch durchgefiihrt werden,

zu dem Zeitpunkt benutzt werden, an dem die Gewichtungsbasis fiir die Erstellung des Berichts festgelegt
wird.

Im ersten Messzeitraum oder bei einem laufenden System mit wechselnden Sendungsstromen missen
Informationen aus Untersuchungen tatsachlicher Sendungsstrome, die fortlaufend wahrend des Messzeit-
raums durchgefihrt werden (gleichzeitige Durchfiihrung von Untersuchungen tatsachlicher Sendungsstrome
und Untersuchungen von Testsendungsstromen), zu dem Zeitpunkt benutzt werden, an dem die Gewich-
tungsbasis fir die Berechnung des Berichts festgelegt wird.
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7.4 Inhalt und Zeitablauf

Mindestens einmal kalenderjahrlich sind Berichte Uber die Durchlaufzeitqualitat im grenziiberschreitenden
Verkehr und im Inlandsverkehr zu erstellen. Die Berichte sind spatestens 3 Monate nach Ende des
Testzeitraums vorzulegen. Alle Berichte miissen mindestens die folgenden Angaben enthalten:

— Name und Anschrift (i) der unabhangigen Leistungstiiberwachungsorganisation und (ii) der Uberwachten
Postbetreiber;

— Untersuchungsbereich einschlieBlich von (i) Geografie und (ii) Sendungsarten (Kategorien der gemesse-
nen SPPM);

— Messzeitraum fiir den Test mit Angabe, ob die Messungen auf wahrend des Zeitraums eingelieferten
oder ausgelieferten Sendungen basieren;

— nationale sowie regionale Feiertage, die bei der Berechnung der Durchlaufzeit ausgeschlossen werden,
sowie anerkannte Ereignisse héherer Gewalt im Messzeitraum;

— Art und Inhalt der gewahlten Stichprobenanlagenbasis nach 6.3 einschliellich von Zeitrdumen der
Messung(en) tatsachlicher Sendungsstrome (falls anwendbar), auf der (denen) die Schichtung und der
Stichprobenplan basieren;

— Angabe, ob alle Messungen tatsachlicher Sendungsstréme nur auf SPPM beruhen;
— GesamtgroRe der Stichprobe einschlief3lich einer moglichen Anwendung von Anhang D;
— angewandte Methodologie in Bezug auf diese Norm einschlieRlich der gewahlten Schichtung;
— Konsistenz
— des Untersuchungsbereichs besonders hinsichtlich der Geografie;

— der Methodologie besonders hinsichtlich der Stichprobenanlagenbasis und der gewahlten Schich-
tung;

— Ergebnisse nach 5.3 einschliellich
— von Berechnungsmethoden fiir die Durchlaufzeit nach Anhang B;
— des Gewichtungssystems nach 7.3.1.1;

— Bewertung des Grades, bis zu dem die Gewichtungsbegrenzungen anerkannt werden;

Im Idealfall werden die Gewichtungsbegrenzungen vollstandig anerkannt. Werden nicht alle Begrenzungen
eingehalten, muss der Bericht angeben, in welchem Verhaltnis die Begrenzungen eingehalten und wie stark
einzelne Begrenzungen mdglicherweise Ubertreten werden.

— Genauigkeit der Ergebnisse;

Wenn innerhalb des Messzeitraums gréRere Anderungen des Untersuchungsbereichs oder der Methodologie
eintreten, missen fur die Zeitrdume vor und nach der strukturellen Anderung zusatzliche Ergebnisse
berechnet werden. Die Genauigkeit dieser zusatzlichen Ergebnisse muss angegeben werden.

— Fehler bei der Einhaltung der Anforderungen der Norm, soweit zutreffend;

— eine Verweisung auf die Quelle, wo die folgenden Informationen zum System dokumentiert und erhaltlich
sind:

— spezifische Informationen zur Stichprobenanlagenbasis einschlieRlich Verdffentlichungsdatum;
— statistische Annahmen und Einzelheiten zu den Berechnungsmethoden;

— Auditzertifizierung: Diese Auditzertifizierun__g muss genau angeben, ob die Ergebnisse der verschie-
denen im Anhang C vorgeschriebenen Uberprifungen den Anforderungen dieser Europaischen
Norm entsprechen. Fehler mussen genau erlautert werden.

Wenn das Audit bei der Vorlage des Berichts noch nicht abgeschlossen ist, muss der Bericht mindestens
angeben: (i) den beauftragten Auditor, (ii) den Status des Audits und (iii) das vorgesehene Datum der
Auditzertifizierung.
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8 Qualitatskontrolle und Auditierung

In allen Phasen der Messung und bei allen entsprechenden MafRnahmen sind nach Anhang C Qualitats-
kontrollverfahren anzuwenden.

Die Testsendungen sind in allen Phasen der Messung und bei allen entsprechenden MalRnahmen zu
validieren.

Nach dem ersten Messzeitraum muss ein detailliertes Erstaudit des Messsystems durchgefiihrt werden. Dann
missen mindestens alle 3 Jahre unabhangige Reaudits folgen, die einen Uberblick iiber Anderungen der
Leistungsfahigkeit des Messsystems geben. Genauere unabhdngige Audits sind nach Messzeitrdumen
erforderlich, in denen:

— sich der Zulieferer andert;

— maRgebliche Anderungen der Messmethode erfolgen (z. B. Anderungen in der Menge der Sendungs-
merkmale, die sich als diskriminant erwiesen haben).

Die Auditierungsabstande mussen mit der Regulierungsbehérde abgestimmt werden.
ANMERKUNG Die Regulierungsbehérde darf kiirzere Auditierungsabsténde fordern.

Der Auditor bzw. die Auditoren muss/muissen vollkommen unabhangig von den Aufgaben und Gruppen
arbeiten, die Gegenstand ihres (ihrer) Audits sind. Sie missen auRerdem eine nachweisbare Kompetenz und
die Kapazitat fur die Durchfiihrung eines solchen Audits besitzen.

Das Audit muss nach der vorliegenden Norm durchgefuhrt werden (siehe auch Anhang C).

9 Die Anhédnge

Die folgenden Anhange liefern einen Leitfaden fur die Ausfiihrung von Messsystemen flr die Durchlaufzeit
,Ende zu Ende“ von SPPM in Ubereinstimmung mit dieser Norm. Die Anhange A bis D sind normativ, die
Anhange E bis J sind informativ. Die Anhéange E bis H folgen einer Prozesssicht auf die Ausfuihrungs- und
Erhaltungsablaufe von der Planungsphase bis zum Audit.

Anhang E stellt Zusammenhange zwischen dieser Norm und anderen Dienstqualitdtsnormen der Postdienste
her einschlieBlich von Einzelheiten Gber die Vorteile ihrer Anwendung und ihrer Verknipfung mit Bemihungen
zur Qualitatsverbesserung.

Anhang F behandelt die Planungsphase der Messung. Er fasst alle notwendigen Uberlegungen vor der Aus-
flihrung von EN 13850 zusammen. Zuerst wird ein Uberblick (iber die Zusténdigkeiten aller an der Messung
beteiligten Organisationen gegeben. Es werden Einzelheiten zur Anlage des Messsystems angegeben
einschlieBlich von Szenarien mit Sendungsstromen mit einem kleinem Sendungsvolumen.

— Relaxationen in Bezug auf tatsachliche Sendungsstrome mit einem kleinen Sendungsvolumen sind im
Anhang D festgesetzt.

Anhang F schliel3t mit Empfehlungen fiir die Auswahl einer unabhangigen Leistungsiiberwachungsorganisa-
tion (Auftragnehmer) auf der Basis des gewahlten Ansatzes fir die Stichprobenanlage.

Fir eine genaue Definition der Stichprobenanlage missen Entscheidungen Uber die Struktur getroffen
werden, fir die die Stichprobe reprasentative Ergebnisse liefern sollte. Diese Struktur ist die Stichproben-
anlagenbasis. Anhang G gibt einen Leitfaden dafir, wie die Menge der diskriminanten Sendungsmerkmale fir
den Untersuchungsbereich zu bestimmen ist. Es werden die Auswahlmdglichkeiten fur eine geeignete und
zuverlassige Stichprobenanlagenbasis einschliel3lich der Ergebnisse von Untersuchungen tatsachlicher Sen-
dungsstrome sowie fur alternative Stichprobenbasen fur jedes diskriminante Sendungsmerkmal gezeigt.
AuBerdem enthadlt Anhang G Erkenntnisse Uber die Verbindung zwischen Stichprobenanlagenbasis und
Stichprobenanlage der Testsendungen. Er gibt Empfehlungen dafiir, wie oft die Stichprobenanlagenbasis
aktualisiert werden sollte.
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Nach der Festlegung der Stichprobenanlage und dem Abschluss der Planungsphase kann die statistische
Erhebung der Testsendungen in die Ausfuhrungsphase Uberfuhrt werden. Wichtige Hinweise fir die
Ausfiihrung des Testsendungsmesssystems sind im Anhang H enthalten. Er beginnt mit einer Zusammen-
fassung der Phasen der statistischen Erhebung. Da die Erhebung auf einem Panel basiert, werden Einzel-
heiten Uber samtliche die Panelteilinehmer betreffenden Aspekte angegeben einschliel3lich der Anwerbung,
der postalischen Merkmale und der Panelfluktuation. Von den Panelteilinehmern erhobene Daten miissen
validiert werden. Es wird eine Liste mdglicher Validierungsaspekte zur Verfliigung gestellt. Fir die
Durchlaufzeitberechnung dirfen nur giiltige Daten benutzt werden.

— Die Grundsatze fir die Durchlaufzeitberechnung sind im Anhang B festgelegt.

Da die Stichprobe in der Regel geschichtet ist, werden Grundlagen fir die Berechnung eines gewichteten
Durchlaufzeitergebnisses angegeben.

— Die Berechnungsgrundlagen fiir das Durchlaufzeitergebnis und dessen Genauigkeit kbnnen Anhang A
entnommen werden. Weiterfihrendes statistisches Hintergrundwissen zu diesen Grundlagen ist im
Anhang | angegeben.

Alle Ergebnisse werden in einem Bericht angegeben, der im Anhang H naher behandelt wird. Nach dem
Bericht muss das Messsystem wie festgelegt auditiert werden.

— Samtliche Anforderungen in Bezug auf die Qualitatskontrolle und die Auditierung kdnnen Anhang C
enthommen werden.

Anhang H bildet den Abschluss mit der Angabe von Tabellen mit mdglichen Zeitplanen fir die Ausfuhrung und
mit einem Uberblick Uber mégliche zukiinftige Entwicklungen.

SchlieRlich gibt Anhang J einen Uberblick tber die wesentlichen Anderungen in Bezug auf die Version
EN 13850:2007.
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Anhang A
(normativ)

Berechnung der Genauigkeit

A.1 Anwendungsbereich

A.1.1 Allgemeines

Der Hauptanwendungsbereich dieses Anhangs ist die Bereitstellung einer Methode fiir die Berechnung der
Genauigkeit der Wahrscheinlichkeit p flr das Erreichen der Vorgabe fiir die Durchlaufzeit ,Ende zu Ende*.

Dieser Anhang enthalt alle mathematischen Einzelheiten, die von einer unabhangigen Leistungsuber-
wachungsorganisation benétigt werden, um ein umfassendes System fir die Genauigkeitsberechnung
umzusetzen.

Der Anhang stellt eine allgemeine Methodologie fiir die Genauigkeitsberechnung sowie Varianten fir Sonder-
anwendungen zur Verfligung. Beispiele und Erlauterungen der zugrundeliegenden Methodologie kdnnen
Anhang | entnommen werden.

A.1.2 Zweistufige Stichprobenannidherungsverfahren
Der Vorgang der Stichprobennahme beruht auf einem zweistufigen Verfahren.

Auf der ersten Stufe werden alle Panelteilnehmer aus allen Postbenutzern im Untersuchungsbereich nach der
Schichtung ausgewahlt. Auf der zweiten Stufe werden die Testbriefe zugeteilt:

— den Panelteilnehmern, die nach ihren diskriminanten Benutzermerkmalen eingeteilt sind, und

— allen diskriminanten Sendungsmerkmalen, die nicht die Panelteilnehmer selbst betreffen.

Jeder Testbrief wird beschrieben durch:

— die Einlieferungsstelle a und den Absender, der diese benutzt, einschliel3lich seiner Absendermerkmale;

— die Auslieferungsstelle » und den Empfanger, der diese benutzt, einschliellich seiner Empfanger-
merkmale;

— alle anderen diskriminanten Sendungsmerkmale (siehe auch 6.4.2).

A.1.3 Kovarianz/Schichtung/Genauigkeitsberechnung

Die Berechnung der Wahrscheinlichkeit der Auslieferung im Zeitrahmen wird durch drei Grundsatze der
Anlage bestimmt:

— die Einbeziehung von Auswirkungen der Einlieferungs-/Auslieferungsstelle auf die Messabweichung
(Kovarianz);

— die Einbeziehung der Schichtung Uber ein Gewichtungssystem;
— die Anwendung der geeigneten Wahrscheinlichkeitsverteilung fur die Genauigkeitsberechnung.

A.3 legt eine Methode fiir die Berechnung der Varianz dar, die die Kovarianz einbezieht. Diese Methode wird
in A4 in ein Gewichtungssystem eingebettet. A.5 definiert die endglltige Genauigkeitsberechnungsmethode
unter Anwendung von Varianzen einschliellich der optimalen Auswahl der zugrundeliegenden Wahrschein-
lichkeitsverteilung.
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