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DIN EN 14012:2009-04

Nationales Vorwort

Dieses Dokument (EN 14012:2008) wurde vom Technischen Komitee CEN/TC 331 ,Postalische Dienst-
leistungen” erarbeitet, dessen Sekretariat vom NEN (Niederlande) gehalten wird. Das zustandige deutsche
Gremium ist NA 043-03-04 AA ,Postalische Dienstleistungen® im Normenausschuss Informationstechnik und
Anwendungen (NIA).

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

ISO 9004 siche  DIN EN ISO 9004
ISO 10002 siche  DIN ISO 10002
Anderungen

Gegeniiber DIN EN 14012:2003-09 wurden folgende Anderungen vorgenommen:

a) Anhang | aufgenommen, der die Prifverfahren des Vorgangerdokuments enthalt;
b) Gliederung an ISO 10002 angepasst und Inhalt entsprechend Uberarbeitet;

c) Begriffe und Verweisungen aktualisiert;

d) die Anhange A und B vollstandig ersetzt;

e) Anhange C, D, E, F, G und H hinzugefugt.

Frithere Ausgaben

DIN EN 14012: 2003-09

Nationaler Anhang NA
(informativ)

Literaturhinweise

DIN EN ISO 9004, Qualitdtsmanagementsysteme — Leitfaden zur Leistungsverbesserung

DIN ISO 10002, Qualitdtsmanagement — Kundenzufriedenheit — Leitfaden fiir die Behandlung von Reklama-
tionen in Organisationen
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EUROPAISCHE NORM EN 14012
EUROPEAN STANDARD
NORME EUROPEENNE November 2008

ICS 03.240 Ersatz fir EN 14012:2003

Deutsche Fassung

Postalische Dienstleistungen —
Dienstqualitat —
Grundsatze der Bearbeitung von Beschwerden

Postal services — Services postaux —
Quality of service — Qualité du service —
Complaints handling principles Principes de traitement des réclamations

Diese Europaische Norm wurde vom CEN am 25. Oktober 2008 angenommen.

Die CEN-Mitglieder sind gehalten, die CEN/CENELEC-Geschéaftsordnung 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 oder bei jedem CEN-Mitglied auf
Anfrage erhaltlich.

Diese Europaische Norm besteht in drei offiziellen Fassungen (Deutsch, Englisch, Franzésisch). Eine Fassung in einer anderen Sprache,
die von einem CEN-Mitglied in eigener Verantwortung durch Ubersetzung in seine Landessprache gemacht und dem Management-Zentrum
mitgeteilt worden ist, hat den gleichen Status wie die offiziellen Fassungen.

CEN-Mitglieder sind die nationalen Normungsinstitute von Belgien, Bulgarien, Danemark, Deutschland, E__stland, Finnland, Frankreich,
Griechenland, Irland, Island, ltalien, Lettland, Litauen, Luxemburg, Malta, den Niederlanden, Norwegen, Osterreich, Polen, Portugal,
Rumanien, Schweden, der Schweiz, der Slowakei, Slowenien, Spanien, der Tschechischen Republik, Ungarn, dem Vereinigten Kdnigreich
und Zypern.
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Management-Zentrum: rue de Stassart, 36 B- 1050 Briissel

© 2008 CEN  Alle Rechte der Verwertung, gleich in welcher Form und in welchem Ref. Nr. EN 14012:2008 D
Verfahren, sind weltweit den nationalen Mitgliedern von CEN vorbehalten.
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Vorwort

Dieses Dokument (EN 14012:2008) wurde vom Technischen Komitee CEN/TC 331 ,Postalische Dienst-
leistungen erarbeitet, dessen Sekretariat vom NEN gehalten wird.

Diese Europaische Norm muss den Status einer nationalen Norm erhalten, entweder durch Veroffentlichung
eines identischen Textes oder durch Anerkennung bis Mai 2009, und etwaige entgegenstehende nationale
Normen mussen bis Mai 2009 zuriickgezogen werden.

Dieses Dokument ersetzt EN 14012:2003

Es wird auf die Méglichkeit hingewiesen, dass einige Texte dieses Dokuments Patentrechte bertihren kénnen,
ohne dass diese vorstehend identifiziert wurden. CEN und/oder CENELEC sind nicht dafur verantwortlich,
einige oder alle diesbezuglichen Patentrechte zu identifizieren.

Der Inhalt wurde ausfihrlich Gberarbeitet, um Folgendes widerzuspiegeln:

— eine erhohte Anforderung an Postbetreiber und Organisationen, um nachzuweisen, dass sich der
Schwerpunkt in starkerem Malie darauf verlagert, Nutzern von postalischen Dienstleistungen eine
qualitativ hochwertige Erfahrung bei der Bearbeitung von Post und dem damit verbundenen Bearbeiten
von Beschwerden zur Verfligung zu stellen;

— eine Begrenzung der Anzahl von Messparametern;

— starkere Anpassung an ISO 10002; das Befolgen des in der ersten Ausgabe von EN 14012 beschrie-
benen Messverfahrens bedeutet, dass auch die Messanforderungen dieser zweiten Uberarbeiteten
Ausgabe von EN 14012 erfillt werden. Anhang F enthalt allgemeine Informationen beziglich des
Messens und Auswertens von Beschwerden, die auf den in der ersten Ausgabe von EN 14012
beschriebenen Kriterien basieren und in Anhang | enthalten sind. Diese Uberarbeitete zweite Ausgabe
von EN 14012 enthalt jedoch mehr Anforderungen in Bezug auf Verbesserungen und
Abhilfemalinahmen.

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

Documents
4 Document Sharing Hub

Full document details: DIN EN 14012:2009-04


http://www.avadocuments.com/doc/din-en-14012-2009-04
http://www.avadocuments.com/doc/din-en-14012-2009-04

DIN EN 14012:2009-04
EN 14012:2008 (D)

Einleitung

1992 hob die Europaische Kommission in ihrem Griinbuch die Notwendigkeit hervor, gemeinsame Rege-
lungen flur die Entwicklung von postalischen Dienstleistungen in der Gemeinschaft und die Verbesserung der
Dienstqualitat zu erarbeiten. Darin beschreibt die Kommission Anforderungen an die Messung der Dienst-
qualitat, einschliel3lich der Behandlung und Messung von Beschwerden.

Die Richtlinie des Europaischen Parlaments und des Rats von 1997 Uber gemeinsame Regelungen fir die
Entwicklung des europaischen Binnenmarkts fir postalische Dienstleistungen sowie die Verbesserung der
Dienstqualitat, 97/67/EG, Artikel 19, verlangt, dass die Anbieter von Universaldiensten einmal im Jahr Daten
Uber die Anzahl von Beschwerden und Uber die Art und Weise, wie sie behandelt wurden, verdffentlichen. Mit
ihren Beschwerden teilen die Nutzer von postalischen Dienstleistungen mit, dass nach ihrer Auffassung die
angebotene Dienstleistung nicht dem erwarteten Standard bzw. nicht dem Standard entspricht, den der
Dienstanbieter einzuhalten hat. Es wird empfohlen, den Beschwerden nachzugehen, um zu Uberprifen, ob
tatsachlich eine Nichtkonformitat mit der Dienstleistung vorliegt, und den Beschwerdefiihrern eine Antwort
zukommen zu lassen. AuRerdem sollten Beschwerden als ein Mittel zum Schutz der Nutzer betrachtet
werden, wenn der Dienstanbieter seinen Verpflichtungen und Versprechen nicht nachkommt.

Der Dienstanbieter kann Beschwerden dazu nutzen, die Qualitat der postalischen Dienstleistung standig zu
verbessern. Die Anzahl der Beschwerden und die Beschwerdegriinde liefern wichtige Informationen tber die
Zufriedenheit von Nutzern mit den verschiedenen Seiten der postalischen Dienstleistung. Auf allen Ebenen
innerhalb der Postorganisation muss eine effektive Bearbeitung von Beschwerden sichergestellt werden.

Eine 2004 durchgeflhrte Untersuchung des Europaischen Ausschusses fur Regulierungsfragen im Postsektor
CERP hat gezeigt, dass die vollstdndige Umsetzung der ersten Ausgabe von EN 14012:2003 wahrscheinlich
zu kostenaufwandig ist, sogar fur Postorganisationen mit bereits bestehenden bewahrten und hoch
entwickelten Beschwerdemanagement- und Mess-/Auswertungssystemen. Das veranlasste CEN/TC 331 im
Jahre 2005, mit einer Uberarbeitung der Europaischen Norm zu beginnen, indem Anhange mit Anleitungen
zur Anwendung der Norm eingefiigt wurden. Diese zweite Ausgabe von EN 14012 zwingt diejenigen, die
bereits EN 14012:2003 verwenden, nicht dazu, ihre Messsysteme zu verandern, um mit der Europaischen
Norm Ubereinzustimmen, sondern ermoglicht es, weniger umfangreich zu messen. Diese zweite Ausgabe ist
aufllerdem bezliglich des Bearbeitens von Beschwerden an ISO 10002 angeglichen und setzt dadurch den
Schwerpunkt auf die Bedurfnisse nach allgemeinen Verbesserungen der Qualitat innerhalb der Postorganisa-
tionen.

Gesetzliche Aspekte, Angaben zu geschaftssensitiven Informationen und spezielle Anforderungen an Univer-
saldienste wurden absichtlich nicht in dieser Europaischen Norm berticksichtigt. Die Grinde daflr sind, dass
es von den Regulierungs- und Regierungsbehdrden sowie von den Vertrdgen zwischen Geschéaftspartnern
abhangt, ob auf Geschéaftsvereinbarungen und diese Europdische Norm verwiesen wird, und anzugeben,
welcher Teil befolgt werden muss und beziglich welcher Dienstleistung er befolgt werden muss.

Nationale Regulierungsbehérden stellen moglicherweise speziellere Anforderungen als die, die in dieser
Europaischen Norm angegeben sind.

In dieser zweiten Ausgabe von EN 14012 wird die allgemeine Gliederung von ISO 10002 angewendet. Bei
Regelungen flr allgemeine, nicht postspezifische Beschwerden wird auf die aktuelle Version von ISO 10002
verwiesen, die unabhangig von EN 14012 berarbeitet werden kann.

Die geanderte EN 14012 soll eine Anleitung geben, wie ein System zur Bearbeitung von Beschwerden flr
Postbetreiber aufgebaut werden muss, das positive Losungen fir Nutzer von postalischen Dienstleistungen
bietet, die sich beschweren, sowie ausreichende Angaben Uber die Qualitat der Dienstleistung, auf die sich
die Beschwerde bezieht.
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Folgende postspezifische Sachverhalte missen bertcksichtigt werden:

— viele Mitarbeiter von Postorganisationen sind wahrend der Ausiibung ihrer Tatigkeit in stdndigem Kontakt
mit Nutzern von postalischen Dienstleistungen und kdnnen sich an Ort und Stelle mit Beschwerden
auseinandersetzen. Die meisten derartigen Kontakte werden nicht als Kontakte zur Bearbeitung von
Beschwerden angesehen und deshalb nicht formell aufgezeichnet (z. B. ein Postbote, der regelmalig
Abhol- und Zustelldienste leistet);

— grenzlberschreitende Sendungen koénnen Beschwerden hervorrufen, die grenziiberschreitend sind,
wobei es schwierig sein kann, festzustellen, welcher Postbetreiber verantwortlich ist;

— Postvorgange, bei denen bei der Befdrderung einer Postsendung mehrere Betreiber beteiligt sind,
kénnen Beschwerden zur Folge haben, die bei Organisationen eingereicht werden, die daflir verant-
wortlich sind oder auch nicht;

— die Person, die sich beschwert, ist moglicherweise nicht die Person, die fir die Dienstleistung bezahlt hat;
z. B. ein Empfanger einer Postsendung, der sich Uber ein falsches Zustellverfahren beschwert;

— das Postwesen in Europa wird durch das europaische und nationale Aufsichtsrecht reguliert. Dieses

Aufsichtsrecht konzentriert sich vorrangig auf den Post-Universaldienst (der von Mitgliedstaat zu
Mitgliedstaat unterschiedlich ist).
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1 Anwendungsbereich

Diese Europaische Norm legt Grundsatze zur Bearbeitung von Beschwerden beziiglich inlandischer und inter-
nationaler Postdienste fest. Sie gilt sowohl fiir nationale als auch fiir grenziiberschreitende Dienstleistungen.
Besondere Beachtung wird Situationen beigemessen, in denen mit Beschwerden umgegangen werden muss,
an denen mehrere Betreiber beteiligt sind. Die Norm stellt auRerdem eine Anleitung fir Entschadigungs-
verfahren dar.

Diese Europaische Norm darf auf alle Postdienst-Arten angewendet werden, sowohl auf den Universaldienst
als auch auf den Nicht-Universaldienst sowie auf alle Arten von Postorganisationen. Sie definiert
verschiedene Beschwerdearten und beschreibt einen Beschwerdebearbeitungsprozess zur Verbesserung der
Dienstleistung fur Nutzer von postalischen Dienstleistungen. Sie gibt auch eine Anleitung flir Beschwerde-
bearbeitungsprozesse, die von Postdienstanbietern eingesetzt werden mussen, um die Dienstqualitat zu
verbessern.

Diese Europaische Norm gibt Richtlinien, die Uber die in ISO 10002 und 1SO 9001 angegebenen Anforde-
rungen hinausgehen, um sowohl die Effektivitdt als auch die Effizienz eines Beschwerdebearbeitungs-
prozesses und nachfolgend das Potential zur Verbesserung der Leistungsfahigkeit einer Organisation zu
bertcksichtigen. Im Vergleich zu ISO 9001 werden die Ziele der Kundenzufriedenheit und Produktqualitat
erweitert, um die Zufriedenheit von interessierten Parteien und die Leistungsfahigkeit der Organisation
einzubeziehen.

Diese Europaische Norm gilt fur die Verfahren der Organisation; somit kdnnen die Grundsatze des Qualitats-
managements, auf denen die Norm basiert, in der gesamten Organisation angewendet werden. Der Schwer-
punkt dieser Europaischen Norm liegt im Erreichen einer stdndigen Verbesserung, gemessen an der Zufrie-
denheit der Kunden und anderer interessierter Parteien.

Es sollte beachtet werden, dass die Anzahl der entgegengenommenen Beschwerden mdglicherweise nicht
mit dem Grad der Dienstleistung in Beziehung gebracht werden kann. Im Gegensatz dazu kann eine grof3e
Anzahl von Beschwerden die Effektivitdt des Beschwerdebearbeitungsprozesses des Postbetreibers wider-
spiegeln.

Diese Europaische Norm besteht aus einer Leitlinie und Empfehlungen und ist weder zur Zertifizierung, zur
behdrdlichen Anwendung oder zur Anwendung in Vertragen, noch als ein Leitfaden fir die Umsetzung von
ISO 9001 vorgesehen.

In Anhang | ist die Beziehung zur zweiten Ausgabe dieser Europaischen Norm erlautert.

2 Normative Verweisungen

Die folgenden zitierten Dokumente 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 (einschlief3lich aller Anderungen).

ISO 10002, Quality management — Customer satisfaction — Guidelines for complaints handling in
organizations
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3 Begriffe

31

Beschwerde iiber den Zugang zu Kundendienstinformationen

Beschwerde Uber die vom Dienstanbieter bereitgestellten Informationen zur Leistungsbeschreibung seiner
Produkte und Dienstleistungen

ANMERKUNG 1  Beispiele hierflir sind Beschwerden Uber die Verflgbarkeit von Informationen zu Produktbeschrei-
bungen und Preisen, Uber falsche Angaben und Hinweise bzw. Informationen Uiber Beschwerdeverfahren.

ANMERKUNG 2  Zu dieser Kategorie zdhlen Beschwerden Uber die von einem Vertragsunternehmen oder Franchise-
nehmer des Dienstanbieters bereitgestellten Informationen.

3.2
Beschwerde iiber den Zugang zu Postdiensten
Beschwerde Uber die Art und den Zeitpunkt des Zurverfigungstehens von Postdiensten

ANMERKUNG 1  Beispiele hierfiir sind Beschwerden iber Offnungszeiten von Postdmtern, Schlangenbildung in Post-
amtern, Uber die Sauberkeit in Postamtern bzw. Giber die Zugangsmdglichkeiten fiir behinderte Personen.

ANMERKUNG 2  Zur Kategorie bezlglich Beschwerden Uber den Zugang zu Postdiensten zahlen auch Beschwerden,
die die Zugangsmaoglichkeiten zu Postdiensten betreffen, die vom Dienstanbieter iber Franchiseunternehmen bereit-
gestellt werden.

33

Beschwerde liber das Verhalten und die Kompetenz von Postmitarbeitern

Beschwerde Uber das Verhalten von einzelnen Postmitarbeitern und die Art und Weise, wie einzelne
Beschaftigte postalische Verfahren handhaben

ANMERKUNG 1  Beispiele hierfur sind Beschwerden Uber das unhoéfliche bzw. unaufmerksame Verhalten gegentiber
Nutzern des Postdienstes.

ANMERKUNG 2  Beschwerden Uber Fehler, die zum Verlust, zu einer Beschadigung oder Verspatung von Post-
sendungen fuhren oder die Zustellprobleme verursachen, gehdren zu einer anderen Beschwerdekategorie.

3.4
Ursache einer Beschwerde
auslésendes Ereignis, das zu einer Beschwerde flhrt

ANMERKUNG Z. B. spezielle Beschreibung des Versagens einer Dienstleistung oder Wahrnehmung eines Fehlers
durch den Kunden, das/die eine Beschwerde ausldst.

3.5
Entschadigung
Entschadigungszahlung eines Dienstanbieters an einen Beschwerdefiihrer

ANMERKUNG  Entschadigungsregelungen sind im Allgemeinen in den Geschaftsbedingungen festgelegt.

3.6
Beschwerdefiihrer
Person, Organisation oder deren Vertreter, die/der sich beschwert

3.7

Beschwerde

gegeniber einer Organisation zum Ausdruck gebrachte Unzufriedenheit, die in Beziehung mit dem wahr-
genommenen Versagen der Produkte, Dienstleistungen oder Politik steht, oder der Beschwerdebearbeitungs-
prozess selbst, bei dem eine Antwort oder Lésung explizit oder implizit erwartet wird

ANMERKUNG  Organisationen durfen in ihren entsprechenden Herangehensweisen an die Bearbeitung einer
Beschwerde Uber eine ausfiihrlichere Definition verfligen, was eine Beschwerde alles einschlieft.

Documents
8 Document Sharing Hub

Full document details: DIN EN 14012:2009-04


http://www.avadocuments.com/doc/din-en-14012-2009-04
http://www.avadocuments.com/doc/din-en-14012-2009-04

DIN EN 14012:2009-04
EN 14012:2008 (D)

3.8

Beschwerdebearbeitungsprozess

Verfahren, das bei der Entgegennahme einer Beschwerde anfangt und im Verlauf einer Reihe von
MafRnahmen in einer abschlieRenden Antwort oder notwendigen Ausweitung endet

3.9

Beschwerde iiber die Beschwerdebearbeitung

Beschwerde, in der die Unzufriedenheit Uber die Art und Weise der Behandlung einer friheren Beschwerde
zum Ausdruck gebracht wird

ANMERKUNG  Griinde fiir die Unzufriedenheit konnten die fir die Bearbeitung der Beschwerde bendtigte Zeit oder die
vom Dienstanbieter erhaltene Antwort sein.

3.10
grenziiberschreitende Sendungen
Sendungen, die von einem Land in ein anderes Land beférdert werden

[EN 14534:2007]

3.1
Kunde
natirliche oder juristische Person, die mit einem Postbetreiber in Geschaftsbeziehung steht

ANMERKUNG  Ein Verbraucher, der Postdienste in Anspruch nimmt, ist ein Kunde.
Siehe Nutzer.

3.12

Kundendienst

wechselseitige Beziehung zwischen der Organisation und dem Kunden im Laufe eines Produkt- oder Dienst-
leistungszyklus

3.13

Riickmeldungen

Meinungen, Stellungnahmen und Interessenbekundungen zu den Produkten, Dienstleistungen oder zum
Beschwerdebearbeitungsprozess

3.14

abschlieBRende Antwort

Benachrichtigung, durch die der Dienstanbieter einen Beschwerdeflihrer Uber die Ergebnisse der Nach-
forschungen zu seiner Beschwerde informiert und ihm mitteilt, ob diese als berechtigt angesehen wird oder
nicht

ANMERKUNG 1 Eine laufende Korrespondenz zwischen dem Dienstanbieter und einem unzufriedenen Kunden, die
nach der Information des Kunden Uber die Ergebnisse der Nachforschungen in der abschlieRenden Antwort fortgesetzt
wird, wird als neue Beschwerde Uber die Beschwerdebearbeitung behandelt.

ANMERKUNG 2  Selbst wenn der Beschwerdefiihrer noch nicht mit dem Inhalt der abschliefienden Antwort zufrieden
ist, ist die spezifische Beschwerde durch die abschlieRende Antwort beseitigt.

Siehe Beschwerde Uber die Beschwerdebearbeitung.

3.15

allgemeine Beschwerde

Beschwerde, in der der Kunde ohne Verweis auf einen bestimmten eingetretenen Service- oder Produktfehler
seine Meinung bzw. seine allgemeine Unzufriedenheit mit der Dienstleistung, die der Dienstanbieter bereit-
stellt, mitteilt

ANMERKUNG 1  Allgemeine Beschwerden beziehen sich weder auf eine oder mehrere bestimmte Sendung(en) noch
auf einen bestimmten Kunden oder Postdienstnutzer.

ANMERKUNG 2  Das Verfahren zur Bearbeitung allgemeiner Beschwerden darf sich vom Verfahren zur Bearbeitung
spezifischer Beschwerden unterscheiden.

Siehe spezifische Beschwerde.
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3.16
Beschwerde liber beschadigte Sendungen
Beschwerde Uber die Beschadigung des Inhalts, des Umschlags oder der Verpackung einer Postsendung

3.17

Beschwerde iiber verloren gegangene oder erheblich verspatete Sendungen

Beschwerde beziglich einer Postsendung, die beim Empfanger nicht innerhalb einer bestimmten Frist voll-
sténdig oder teilweise eingegangen ist

ANMERKUNG  Jeder Postbetreiber darf eine bestimmte ,Verlustdauer” in Abhangigkeit vom verwendeten Produkt oder
von der verwendeten Dienstleistung festlegen.

3.18

berechtigte Beschwerde

Beschwerde in einer Angelegenheit, bei der der Dienstanbieter nach gegebenenfalls erforderlichen Nach-
forschungen anerkennt, dass er mdglicherweise seinen Verpflichtungen nicht in vollem Umfang oder nur teil-
weise nachgekommen ist

ANMERKUNG Beispiele fir die Verpflichtungen des Dienstanbieters sind dessen allgemeine Geschéftsbedingungen
sowie dessen entsprechende regulatorische und rechtliche Anforderungen.

3.19

Beschwerde liber Zustellungen

Beschwerde Uber den Zeitpunkt, den Ort oder die Art der Zustellung von Postsendungen an die Zustell-
adresse

3.20

Beschwerde iliber falsche Zustellungen

Beschwerde Uber eine an die falsche Anschrift oder den falschen Empfanger zugestellte Postsendung (falls
zutreffend)

3.21

mehrere Betreiber

Beftrderung einer Postsendung, die von ihrer Einleitung in den Postprozess bis zu ihrer Zustellung mehr als
einen Betreiber umfasst

3.22

Beschwerden beziiglich der Weiterleitung

Beschwerde Uber eine falsche Behandlung von Postsendungen, fir die eine unbefristete oder kurzzeitige
Anschriftenanderung gilt

ANMERKUNG 1  Ein Beispiel fiir eine Beschwerde bei Anschriftenanderung ist, wenn Sendungen trotz der Zusicherung
des Dienstanbieters nicht an die neue Anschrift des Empfangers weitergeleitet wurden.

ANMERKUNG 2  Beschwerden tber kurzzeitige Anschriftenanderungen, beispielsweise wahrend der Sommerferien.

3.23

spezifische Beschwerde

Beschwerde, die auf einem Sachverhalt im Zusammenhang mit einem bestimmten Kunden oder Postdienst-
nutzer und einem bestimmten Vorfall oder einer bestimmter Sendung bzw. bestimmten Sendungen beruht

Siehe allgemeine Beschwerde.
3.24

Nutzer
jede naturliche oder juristische Person, die Postdienste in Anspruch nimmt

ANMERKUNG 1 Ein Absender oder Empfanger einer Postsendung ist ein Nutzer.
ANMERKUNG 2  Der Begriff des Nutzers ist breiter gefasst als der des Kunden.
Siehe Kunde.
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4 Bearbeitung von Beschwerden — Richtlinien

41 Allgemeines

Der Hauptgrund fir das effektive Management, die Aufzeichnung und Kategorisierung von Beschwerden
besteht darin, Informationen zu Mdglichkeiten fir die Verbesserung von Produkten, Dienstleistungen und
Verfahren leicht herauszufinden. Bei der Auswahl von MaRnahmen zur standigen Verbesserung sollte die
Organisation bestimmen, welche Beschwerdeursachen die wichtigsten sind, die zuerst bearbeitet werden
mussen.

Die Gesamtanzahl von Beschwerden und die Grinde fur solche Beschwerden sollten nicht das einzige Maf}
fur die Bestimmung des Leistungsvermdgens einer Organisation sein. Viele Organisationen erzielen sogar in
Zeiten eines hohen Leistungsvermdgens von Dienstleistungen positive Effekte aus den Beschwerden der
Anwender, um Dienstleistungen weiter zu verbessern. Der Vergleich der Gesamtanzahl von Beschwerden
kann zu Fehleinschatzungen flihren. Die Anzahl der Beschwerden sollte aulerdem in Bezug auf andere
Faktoren geprift werden, z. B. die Gesamtzahl der Postsendungen.

Um einen effektiven Beschwerdebearbeitungsprozess zu erhalten, wird empfohlen, die in 4.2 bis 4.14 aufge-
fuhrten Leitgrundsatze zu befolgen.

4.2 Sichtbarkeit

Angaben daruber, wie und wo Beschwerden Uber Postdienste geltend zu machen sind, sollten gegentber den
Nutzern von Postdienstleistungen in ausreichendem MaRe publik gemacht werden.

4.3 Zuganglichkeit

Ein Beschwerdebearbeitungsprozess sollte durch eine Vielzahl von Zugangskanalen fir Beschwerden fir alle
Beschwerdeflhrer leicht zuganglich sein, damit kein Beschwerdeflihrer benachteiligt ist. Informationen zu
Einzelheiten zur Beschwerdeflihrung und -bearbeitung sollten zur Verfigung gestellt werden. Der
Beschwerdebearbeitungsprozess sowie die unterstiitzenden Informationen sollten leicht verstandlich und
leicht zu handhaben sein.

Wenn mdglich, sollte die Zuganglichkeit zu den Beschwerdebearbeitungsprozessen kostenfrei sein. Mindes-
tens ein kostenfreier Zugangskanal muss fir Nutzer zur Verfligung stehen, die eine Beschwerde bei einer
Organisation einreichen méchten.

4.4 Annehmbarkeit

Eine Beschwerde kann vom Absender oder Empfanger einer Postsendung oder Dienstleistung angenommen
werden.

Beschwerden bezlglich der Bereitstellung von Postdiensten kdnnen auch von Dritten angenommen werden,
die dazu berechtigt sind, im Namen von Absendern oder Empfangern zu handeln.

Allgemeine Beschwerden durch Dritte zu Sachverhalten, die keine spezifischen Postsendungen betreffen,
dirfen ebenfalls angenommen werden, sogar wenn sie nicht in das System zur Bearbeitung von
Beschwerden eingeordnet werden. Beispiele derartiger Beschwerden sind falsch geparkte Autos, lautes
Zustellpersonal usw.

Hinsichtlich der Bearbeitung grenziiberschreitender Sendungen und bei mehreren Betreibern siehe 4.13.

4.5 Reaktionsbereitschaft

Wenn eine Beschwerde nicht sofort bearbeitet werden kann, sollte der Eingang jeder Beschwerde dem
Beschwerdeflihrer gegentber bestatigt werden. Auf Antrag sollten die Beschwerdefliihrer wahrend des
Verfahrens zur Bearbeitung von Beschwerden Uber den Stand ihrer Beschwerde informiert werden,
einschlieR®lich dariber, wann der nachste Verfahrensschritt oder die abschlieende Antwort auf ihre
Beschwerde zu erwarten ist.
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4.6 Objektivitat

Jede Beschwerde sollte wahrend des Beschwerdebearbeitungsprozesses gerecht, objektiv und unvoreinge-
nommen und entsprechend den Ublichen, etablierten Vorgehensweisen zur Bearbeitung von Beschwerden
bearbeitet werden.

4.7 Vertraulichkeit

Identifizierbare persoénliche, den Beschwerdeflhrer betreffende Angaben sollten bei Bedarf nur zum Zweck
der Beschwerdebearbeitung innerhalb einer Organisation verfligbar sein und wirksam vor Offenlegung gegen-
Uber allen anderen Quellen (sowohl intern als auch extern) geschutzt werden, auRer der Beschwerdefiihrer
stimmt der Offenlegung bestimmter Einzelheiten ausdricklich zu oder verlangt die Offenlegung bestimmter
Einzelheiten.

4.8 Nutzerorientierte Einstellung

Das Hauptziel der Bearbeitung von Beschwerden ist das Zufriedenstellen des Beschwerdeflihrers und das
Wiedererlangen des Vertrauens in den Postdienst, um eine langfristige Loyalitat gegentber der beteiligten
Postorganisation zu erzeugen.

Postorganisationen sollten die Bedirfnisse und Erwartungen der Nutzer bei der Entwicklung und Anwendung
von Beschwerdebearbeitungsprozessen beriicksichtigen. Systeme zur Bearbeitung von Beschwerden sollten
gegeniiber Rickmeldungen von Nutzern aufgeschlossen sein und Engagement zeigen, den Postorganisa-
tionen zu helfen, die Grundursachen von Beschwerden zu beseitigen und zu vermeiden, dass sie erneut
auftreten.

4.9 Pruffahigkeit

Postorganisationen sollten bezliglich der Bearbeitung von Beschwerden Uber dokumentierte Verfahrens-
weisen verflgen. Diese Verfahrensweisen sollten priffahig sein, falls und wenn erforderlich.

4.10 Standige Verbesserung

Ein Ziel des Systems zur Bearbeitung von Beschwerden ist die stdndige Verbesserung der gesamten Dienst-
qualitédt; die Verwendung der Informationen vom Beschwerdebearbeitungsprozess zur Verbesserung der
gesamten Dienstqualitat sollte ein standiges Ziel jeder Postorganisation sein.

Beschwerdebearbeitungsprozesse sollten die Analyse von Beschwerdegriinden ermoglichen.
Systeme zur Bearbeitung von Beschwerden von Postorganisationen sollten flexibel sein, um Anderungen zu

ermoglichen, um die sich verandernde Technologie, dynamische Marktbedingungen und die sich veran-
dernden Bedurfnisse und Erwartungen von Nutzern zu bertcksichtigen.

4.11 Konformitat mit nationalem und internationalem Rahmen
Organisatorische oder nationale Bestimmungen fir die Bearbeitung von Beschwerden kénnen genauer sein

als die in dieser Europdischen Norm dargestellten Verfahrensweisen. Beschwerdebearbeitungsprozesse von
Postdiensten sollten in Ubereinstimmung mit allen nationalen Gesetzen entwickelt und angewendet werden.

4.12 Losung des Problems auf lokaler Ebene

Die Verantwortung fur die Auswertung und Lésung der Grundursache der Beschwerde liegt bei dem in der
Organisation fir das bestimmte Versagen der entsprechenden Dienstleistung oder des entsprechenden
Produktes verantwortlichen Eigner der Dienstleistung, des Produktes oder des Verfahrens.

Mundliche Beschwerden, die an Ort und Stelle behoben werden (Filiale, Verteiler- oder Sortierzentrum), brau-
chen nicht protokolliert zu werden.
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4.13 Beschwerden zu von mehreren Betreibern bearbeiteten Postsendungen
(grenziiberschreitende oder mehrfach bearbeitete inlandische Sendungen)

Im Fall von Postsendungen, die von mehreren Betreibern bearbeitet wurden, sollte es fir einen Nutzer
moglich sein, eine Beschwerde an jeden beteiligten Postbetreiber zu richten, selbst wenn dieser keine Verein-
barung mit dem Kunden der Postsendung hat und selbst wenn die Organisation fiir die auftretende
Beschwerde nicht verantwortlich ist. Eine Einigung dartber, wer verantwortlich ist, sollte durch Verfahrens-
weisen bestimmt werden, die zwischen mehreren Betreibern entwickelt wurden; bis eine Losung gefunden
oder eine Weiterleitung des Managements der Beschwerde an den entsprechenden Betreiber erfolgt ist, bleibt
die Verantwortung der Betreuung des Beschwerdefuhrers beim Postbetreiber, der die Beschwerde entgegen-
nimmt.

Beschwerden, die offensichtlich nicht den Postbetreiber betreffen, der die Beschwerde entgegennimmt, soll-
ten nicht in die Beschwerdedatei dieser Organisation aufgenommen oder gezahlt werden. In diesen Fallen
sollte der Beschwerdeflhrer Uiber entsprechende Weiterleitungskanale informiert werden (der Postbetreiber,
der fir die spezifische Beschwerde verantwortlich ist oder der Absender einer Sendung, wenn der Beschwer-
defiihrer oder andere Parteien der/die Empfanger ist/sind).

4.14 Entschadigung an den Nutzer

Nutzer sind berechtigt, Entschadigungen zu verlangen, wenn sie feststellen, dass die Postorganisation nicht
die Festlegungen des Produktes oder der Dienstleistungen erfillt hat, die in den allgemeinen Geschaftsbedin-
gungen der Organisation enthalten sind. In den allgemeinen Geschéaftsbedingungen sollte festlegt sein,
inwiefern mit einer Entschadigung gerechnet werden kann, zu welchem Zeitpunkt und in welcher Hohe die
Entschadigung erwartet werden kann.

5 Verpflichtung zur Bearbeitung von Beschwerden

Postorganisationen sollten sich zu einer effektiven und effizienten Bearbeitung von Beschwerden verpflichten;
die Analyse von Beschwerden sollte zur Verbesserung von Produkten, Dienstleistungen und Verfahren der
Organisation beitragen. Es ist von besonderer Bedeutung, dass eine derartige Haltung von der obersten
Leitung der Organisation gezeigt und gefordert wird.

Diese Verpflichtung sollte sich in der Festlegung, Ubernahme und Verbreitung der Grundsatze und der
Verfahrensweisen zur Losung von Beschwerden widerspiegeln. Diese Grundsatze sollten Nutzern und
anderen interessierten Parteien zuganglich sein.

Die Verpflichtung der obersten Leitung sollte durch Bereitstellung angemessener Ressourcen, einschlief3lich
SchulungsmaflRnahmen bewiesen werden; aulerdem durch standiges Nachverfolgen und Analysieren der
Anzahl der Beschwerden und wie diese zur standigen Verbesserung von Dienstleistungen, Produkten und
Verfahren geflihrt haben.

Alle Mitarbeiter, die in Kontakt mit Beschwerdefihrern stehen, sollten die Beschwerdeflihrer hoflich behandeln
und prompt auf ihre Beschwerden reagieren oder sie an die entsprechende Person oder die entsprechende
Dienstleistungsabteilung in der Organisation weiterleiten, die auf die Beschwerde reagieren kann. Alle Mitar-
beiter sollten aullerdem:

— sich ihrer Rolle, Zustandigkeit und Verantwortung in Bezug auf Beschwerden bewusst sein;

— daruber Bescheid wissen, welche Vorgehensweise einzuschlagen ist und welche Informationen dem
Beschwerdeflihrer zu geben sind.

Alle Mitarbeiter der Organisation sollten Uber die Verfahrensweisen zur Bearbeitung von Beschwerden der

Organisation informiert sein und den Beschwerdefuhrer effektiv auf die entsprechenden Wege zur
Bearbeitung von Beschwerden verweisen kdnnen.
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