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Nationales Vorwort

Dieses Dokument (prEN 14534:2014) wurde vom CEN/TC 331 ,Postalische Dienstleistungen®, dessen
Sekretariat vom NEN (Niederlande) gehalten wird, erarbeitet.

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

Auf Fehler in der englischen Referenzfassung wird im nationalen Anhang NA hingewiesen.

Anderungen

Gegeniiber DIN EN 14534:2007-06 wurden folgende Anderungen vorgenommen:

a)

b)

c)

d)
e)
f)
9)

h)

2

Neufassung des deutschen Titels, da der Anwendungsbereich von DIN EN 14534 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;

Aufnahme eines Abschnitts Symbole und Abkurzungen (Abschnitt 4)

grundlegende Uberarbeitung des Abschnitts "Methodologie" (neu: 6) zur Berlicksichtigung lokaler,
regionaler oder nationaler Besonderheiten sowie die von allen Interessengruppen seit der
Implementierung  gemachten  Erfahrungen und  Zusammenfassung mit dem  Abschnitt
» 1 estsendungsmerkmale®;

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

Aufnahme zusatzlicher Anforderungen in den Abschnitt 8 ,Qualitdtskontrolle und Auditierung®;

Aufnahme von Abschnitt 9 zur Einfiihrung in die Anhange;

Uberarbeitung der normativen Anhange A bis C, neu: A bis G im Sinne von c), d) und e);

Aufnahme der informativen Anhange H bis L mit Implementierungs- und Anwendungshinweisen;

Anhang M (neu) enthalt ausfiihrliche Hinweise zu Griinden und Art der Anderungen.
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Nationaler Anhang NA
(informativ)

Fehler in der englischen Referenzfassung

Auf die folgenden Fehler der englischen Referenzfassung wird hingewiesen:

Tabelle NA1
Abschnitt Fehler im Original Frage/Ubersetzung
2 EN ISO 9004 Die Nummer der Norm und der englische Titel
stimmen nicht Uberein. In der Ubersetzung ist der
korrekte deutsche Titel von EN ISO 9004 angegeben.
ISO 1901-1:2002 Eine Norm zu Statistik mit dieser Nummer existiert
nicht. Wahrscheinlich ist ISO 3534-1 gemeint.
ISO 1901-2:2002 Eine Norm zu Statistik mit dieser Nummer existiert
nicht. Wahrscheinlich ist ISO 3534-2 gemeint.
ISO 10011-1 Eine Norm mit dieser Nummer existiert nicht.
ISO 10011-2 Eine Norm mit dieser Nummer existiert nicht.
ISO 10011-3 Eine Norm mit dieser Nummer existiert nicht.
ISO 11180 Eine Norm mit dieser Nummer existiert nicht.
3 Quellenangaben Werden die Normativen Verweisungen im Hinblick auf

die Nummern der angegebenen Normen Uberarbeitet,
muss dies auch fur die Quellenangaben in Abschnitt 3
erfolgen.

6.3.2, vorletzter
Listenpunkt
ebenso:

C.1.2, nach NOTE 2
1.2.3, erster Absatz

Error! Reference source
not found.

Der Abschnitt, auf den verwiesen werden soll, lasst
sich nicht feststellen. (Textstelle in Ubersetzung mit
xxx gekennzeichnet und gelb markiert)

A.1.2, letzter
Listenpunkt

in0

in Abschnitt O; dieser Abschnitt ist im Dokument nicht
vorhanden. Die Bezugnahme auf Abschnitt 0 erfolgt
auch noch an vielen weiteren Stellen in den Anhangen
(E.2.4.1, J.1.1. usw.). Vermutlich
Formatierungsproblem.

A.2 sowie nach-
folgende
Gleichungen

Symbol fur die
Stichprobenvarianz, Var

Leider war es nicht moglich, das Symbol wie im
Original darzustellen (ein sich Uber die drei
Buchstaben Var erstreckendes ,Dach®).

C.3.2, erster Satz

Satzteil nach dem
Semikolon (,besides the
service provider®)

Dieser Satzteil ist entweder Uberflussig oder es fehlt
ein vollstandiger zweiter Teilsatz. In der Ubersetzung
wurde der Satzteil weggelassen.

beginnend in K.7.1.5,
bis einschl. K.7.3.3

Bezugnahme auf
Gleichung (13), (15), (16),
(17), (19)

Diese Gleichungen kommen im Dokument nicht vor.
Moglicherweise handelt es sich um eine Fortflihrung
der Benummerung aus Anhang A, wo die Gleichungen
im Original nur mit Zahlen benummert sind (Gleichung
(1), (2) usw.) In der Ubersetzung wurde dort (A.1),
(A.2) usw. verwendet.

K.7.3.2, Absatz liber

»=using the same notation

H.4.1.4 kommt im Dokument nicht vor.

der ersten Formel asin H.4.1.4¢
L.5.1 96 % In der Uberschrift wird der Wert 96 % angegeben, im
94 % Text des Unterabschnitts wird nur auf 94 % Bezug

genommen.
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Vorwort

Dieses Dokument (prEN 14534:2014) wurde vom Technischen Komitee CEN/TC 331 ,Postalische
Dienstleistungen® erarbeitet, dessen Sekretariat vom NEN gehalten wird.

Dieses Dokument ist derzeit zur CEN-Umfrage vorgelegt.
Dieses Dokument wird EN 14534:2003+A1:2007 ersetzen.

Dieses Dokument (prEN 14534:2014) wurde vom Technischen Komitee CEN/TC 331 ,Postalische
Dienstleistungen” erarbeitet, dessen Sekretariat vom NEN gehalten wird.

Dieses Dokument ist derzeit zur CEN-Umfrage vorgelegt.

Dieses Dokument wird EN 14534:2003+A1:2007 ersetzen.

Dieses Dokument wurde unter einem Mandat erarbeitet, das die Europaische Kommission und die
Europaische Freihandelszone dem CEN erteilt haben, und unterstitzt grundlegende Anforderungen der
EU-Richtlinie 97/67/EG, geandert durch Richtlinie 2002/39/EG und Richtlinie 2008/6/EG.

Anhang A bis Anhang G sind normativ.

Anhang A bis Anhang C sowie Anhang F behandeln die Messung einer einzelnen Massensendungs-
einlieferung.

Anhang D bis Anhang E sowie Anhang G behandeln zusatzliche Anforderungen an die Messung
zusammengefasster oder zusammenhangender Untersuchungsbereiche.

Anhang H bis Anhang M sind informativ. Hierbei handelt sich um die Uberarbeitete Version des Technischen
Berichts TR 15369:2006, Postal Services — Quality of Service — Guidance for the implementation of
EN 14534. Beide Anhange behandeln eine einzelne Massensendung sowie zusammengefasste und
zusammenhangende Untersuchungsbereiche.
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Einleitung

Die Europaische Kommission hat die Notwendigkeit gemeinsamer Grundséatze fur die Entwicklung von
Postdiensten in der Gemeinschaft und die Verbesserung der Dienstqualitat (QoS) unterstrichen. Dabei hat die
Kommission unter anderem folgende Anforderungen an Qualitdtsmesssysteme fir postalische
Dienstleistungen herausgehoben:

— die Moglichkeit unabhangiger Messungen der Durchlaufzeit ,Ende zu Ende*;
— die besondere Bertcksichtigung der Dienstqualitat bei der grenziberschreitenden Verteilung;

— ein einziges, einheitliches und zuverlassiges System fiir die Uberwachung der Qualitat bei der Verteilung
innerhalb der Union.

Die Kommission ist sich dessen bewusst, dass die unterschiedliche Tradition und Kultur im europaischen
Postbereich die Schaffung eines einzigen gemeinsamen, einheitlichen Messsystems in Europa nicht zulassen
wirde und dass es in den nationalen Systemen geniigend Freirdume geben sollte, um die Bedirfnisse und
Besonderheiten der nationalen Markte zu berlcksichtigen. Andererseits sollten ganz bestimmte
Mindestanforderungen erflllt werden, um dem Informationsbedarf der Kommission, der Regulierungs-
behdrden, der Postkunden und der Postbetreiber selbst gerecht zu werden.

Ziel dieser Norm ist die Definition eines modularen Systems zur Messung der Dienstqualitat im wettbewerbs-
orientierten wirtschaftlichen Rahmen. Mit der Messung soll die dem Postkunden angebotene Dienstqualitat in
Bezug auf die ,Ende zu Ende“-Durchlaufzeit beurteilt werden. Dabei kann die Messung national fir jedes
europaische Land sowie auch fir den grenziiberschreitenden Verkehr zwischen den europaischen Landern
ausgelegt sein.

Diese Europaische Norm nennt eine Reihe von Grundsatzen und Mindestanforderungen, die fir die Messung
der Dienstqualitat fur die Durchlaufzeit ,Ende zu Ende“ von Massensendungen gelten. Sie deckt einen breiten
Anwendungsbereich ab und gilt sowohl fur die Messung einzelner Einlieferungen als auch flr kontinuierliche
Messungen. Sie bietet Empfehlungen zur Vergleichbarkeit unterschiedlicher Messergebnisse der
laufzeitbezogenen Dienstqualitdt von Massensendungen und deren Nutzung als Leistungskennzahlen.

Diese Norm fur Massensendungen wurde aus den Anforderungen von EN 13850, Postalische
Dienstleistungen — Dienstqualitdt — Messung der Durchlaufzeit von Einzelbriefsendungen mit Vorrang und
Einzelbriefsendungen erster Klasse von ,Ende zu Ende*, weiterentwickelt. Beide Europaischen Normen
berlcksichtigen Verfahren, bei denen eine reprasentative ,Ende zu Ende“-Stichprobe aller Arten von
adressierten Briefpostsendungen verwendet wird, die firr inren Bereich geeignet ist. Eine gesonderte Norm fir
die Messung von Massensendungen ist aus folgenden Griinden erforderlich:

— Absender: Personen, die Einzelsendungen aufgeben, werden durch Kleinunternehmen ersetzt, die
groRe Sendungsmengen einliefern. AuRBerdem koénnen Dritte (Sammelstellen, Mailinghauser,
Lettershops) im Namen von Postkunden handeln;

— vertragliche Dienstleistungen: Die abgesendeten Massensendungen werden haufig im Rahmen eines
Vertrages zwischen dem Kunden und dem Postbetreiber versendet. Im Allgemeinen erfordern
Massensendungen von den Kunden, dass diese ihre Postsendungen im Hinblick auf Format und Gewicht
standardisieren, eine gewisse Vorsortierung vornehmen oder die Sendungen nach den Vertrags-
bedingungen auf unterschiedliche Arten einliefern;

— Sendungsvolumen: Massensendungen sind grof3. Sie kdnnen Tausende oder Millionen von Sendungen
umfassen;
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— Leistungsmessungen: Die Leistungsmessungen hinsichtlich der Auslieferung im Zeitrahmen werden
erweitert, um die Leistung (i) an, (ii) bis bzw. (iii) zwischen spezifischen Daten zu erfassen, je nachdem,
was zwischen den Kunden vereinbart ist bzw. was flr diese Dienstleistung spezifisch ist;

— diskriminante Merkmale: Testsendungen mussen den Merkmalen der Kundensendungen entsprechen.
Die fir die Leistung relevante Palette der Merkmale variiert nach der Art des Postdienstes, und eine
breitere Palette mdglicher Merkmale sollte berlicksichtigt werden. Um zu definieren, fir welchen Teil der
tatsachlichen Sendungslogistik die Ergebnisse reprasentativ sind, ist eine grolRere Flexibilitat erforderlich;

— Generierung der Testsendung: Um Testsendungen in die Massensendungen des Kunden
aufzunehmen, bieten sich eine Reihe von Verfahren an. Dazu gehoéren datenbankgestiitzte Verfahren,
die in unterschiedlichen Phasen des Sendungsgenerierungsprozesses beim Kunden zur Anwendung
kommen, ebenso wie Verfahren, um vorgenerierte Testsendungen zwischen der Generierung und der
Einlieferung der realen Sendung des Kunden in die Massensendung mit aufzunehmen;

— Einlieferungszeiten: Die Vorschriften und Anforderungen fiir die Einlieferung von Massensendungen

sind komplexer und kdnnen spezifisch im Vertrag zwischen dem Kunden und dem Postbetreiber
festgelegt werden.
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1 Anwendungsbereich

In dieser Europaischen Norm sind Verfahren zur Messung der ,Ende zu Ende“-Durchlaufzeit nationaler und
grenziiberschreitender Massensendungen festgelegt, die von den Postdienstbetreibern abgeholt, bearbeitet und
ausgeliefert werden. Sie berticksichtigt Verfahren, bei denen reprasentative ,Ende zu Ende“-Stichproben fir alle
Arten von Massensendungen mit definierten, dem Postkunden angebotenen laufzeitbezogenen
Dienstleistungsniveaus zum Einsatz kommen. Es werden Mindestanforderungen an die Auslegung eines
Qualitdtsmesssystems fir Massensendungen festgelegt, einschliefllich Auswahl und Zustellung von
Testsendungen, die von Geschéftsabsendern versendet und von ausgewahlten Panelteiinehmern empfangen
werden.

Diese Norm gilt fir die ,Ende zu Ende“Messung von Massensendungen als Vorrangsendungen und
Sendungen ohne Vorrang. Fir die Anwendung dieser Europaischen Norm kdnnen Massensendungen alle Arten
von adressierten Massensendungen umfassen, einschlieBlich unter anderem Briefsendungen,
Direktwerbesendungen, Zeitschriften und Zeitungen sowie Sperrgut.

Diese Norm bezieht sich auf die Messung von Massensendungsdiensten fir Geschéaftskunden, die Uber
Abholstellen in ihren Geschéftsraumen verfligen bzw. die ihre Sendungen Postdienstbetreibern Ubergeben.
Handelt ein Dritter fir den Postbetreiber, so muss der Zeitpunkt der Ubergabe an diesen Dritten bei der
Messung berticksichtigt werden. Handelt ein Dritter fir den versendenden Kunden, muss die Messung zu dem
Zeitpunkt beginnen, an dem die Postsendung an den Postbetreiber tibergeben wird.

Diese Europaische Norm besitzt einen modularen Aufbau. Mit ihrer Hilfe soll die Leistung der von Postbetreibern
fur Massensendungen angeboten Dienstleistungen bewertet werden, und zwar bezogen auf eine einzelne vom
Postkunden definierte Massensendung oder bezogen auf Aggregationen von Massensendungen, einschlie3lich
der Leistung eines Einzelkunden/-betreibers oder der Leistung einer Gruppe von Kunden/Betreibern oder der
Leistung auf nationaler Ebene.

Das genormte Messverfahren fiur die Dienstqualitat ermdglicht eine einheitliche Messung der ,Ende zu
Ende-Durchlaufzeit von Postsendungen. Durch die Anwendung eines genormten Messverfahrens wird
sichergestellt, dass die Messung objektiv und fir alle Betreiber gleich und in Ubereinstimmung mit den
Anforderungen der Richtlinie 97/67/EG und deren Anderungen erfolgt.

Die gemessene ,Ende zu Ende“-Dienstleistung darf von einem Betreiber oder einer Gruppe von Betreibern
angeboten werden, die entweder zusammen in derselben Verteilungskette oder parallel in unterschiedlichen
Verteilungsketten arbeiten. Das in dieser Europaischen Norm festgelegte Verfahren fir die ,Ende zu
Ende“-Messung ist nicht dafiir vorgesehen, Messergebnisse einzelner Teile der Verteilungskette bereitzustellen.

Diese Norm enthalt auer den mit der Durchlaufzeit ,,Ende zu Ende* zusammenhangenden
Leistungsindikatoren keine weiteren Dienstleistungsindikatoren. Vor allem wird mit dieser Norm nicht gemessen,
ob Abholzeitpunkte den Kundenanforderungen entsprechen.

Das Ergebnis der Dienstqualitat in Bezug auf die Durchlaufzeit muss als Prozentanteil der bis, an oder zwischen
den erwarteten Zeitpunkten zugestellien Sendungen angegeben werden. Diese Zeitpunkte kdnnen absolut als
Kalendertage oder relativ als Einlieferungsdatum definiert sein. Die Berechnung der Durchlaufzeit muss immer in
ganzen Tagen erfolgen.

Mit diesem Dienstqualitatsindikator wird nicht die Gesamtleistung des Postbetreibers in einer Weise gemessen,
die den direkten Vergleich der Postdienstbetreiber erlaubt. Dennoch enthadlt diese Europaische Norm
Mindestanforderungen an die Vergleichbarkeit der Messergebnisse in Bezug auf die ,Ende zu
Ende“-Durchlaufzeit bestimmter Massensendungen.

Diese Europadische Norm gilt nicht fir die Messung der ,Ende zu Ende“-Durchlaufzeiten von
Einzelbriefsendungen und Hybridsendungen, fiir die andere Messsysteme und -methodologien erforderlich sind
(sieche z.B. EN 13850, Messung der Durchlaufzeit von Einzelbriefsendungen mit Vorrang und
Einzelbriefsendungen erster Klasse von ,Ende zu Ende®).

Unter bestimmten Umstanden erlaubt diese Norm eine Wahl zwischen Alternativen, die der Genehmigung durch
die Regulierungsbehorde bediirfen. Diese Genehmigung ist nur erforderlich, wenn die Dienstleistung im
Rahmen der Universaldienstpflicht angeboten bzw. erbracht wird.

Diese Europadische Norm enthalt Festlegungen hinsichtlich der Qualitatskontrolle und Prifung des
Messsystems.
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2 Normative Verweisungen

Die folgenden Dokumente, die in diesem Dokument teilweise oder als Ganzes zitiert werden, sind fur 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
(einschlieRlich aller Anderungen).

EN 13850:2012, Postalische Dienstleistungen — Dienstqualitdt — Messung der Durchlaufzeit von
Einzelbriefsendungen mit Vorrang und Einzelbriefsendungen erster Klasse von ,Ende zu Ende*

EN ISO 9001, Qualitdtsmanagementsysteme — Anforderungen

EN ISO 9004, Leiten und Lenken fiir den nachhaltigen Erfolg einer Organisation — Ein
Qualitdtsmanagementansatz

ISO 1901-1:2002, Statistics — VVocabulary and symbols — Part 1: Probability and general statistical terms
ISO 1901-2:2002, Statistics — Vocabulary and symbols — Part 2: Statistical quality control

ISO 10005, Quality management — Guidelines for quality plans

ISO 10007, Quality management — Guidelines for configuration management

ISO 10011-1, Guidelines for auditing quality systems — Part 1: Auditing

ISO 10011-2, Guidelines for auditing quality systems — Part 2: Qualification criteria for quality systems
auditors

ISO 10011-3, Guidelines for auditing quality systems — Part 3: Management of audit programmes
ISO 11180, Postal addressing

ICC/ESOMAR, International Code of Marketing and Social Research Practice (1995 revision)
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3 Begriffe
Fir die Anwendung dieses Dokuments gelten die folgenden Begriffe.

31
Genauigkeit
Grad der Ubereinstimmung zwischen einem Ermittlungsergebnis und dem akzeptierten Bezugswert

Anmerkung 1 zum Begriff: ~ Wenn der Ausdruck Genauigkeit angewendet wird auf eine Reihe von
Ermittlungsergebnissen, umfasst er eine Kombination aus zufalligen Komponenten und einer Komponente fiir den
gewohnlichen systematischen Fehler oder die systematische Abweichung. [QUELLE: ISO 1901:2002]

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

33

Audit

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

Anmerkung 1 zum Begriff: Das Organ, das das Audit durchflhrt, 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 durchgefihrt 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 fuhrt, darf der Auditor eine bis zu einem festgesetzten
Termin auszufiihrende KorrekturmaRnahme fordern. Die endgiiltige Uberpriifung dieser Korrekturmaflnahmen wird als
Korrekturaudit bezeichnet.

34

Durchschnitt

arithmetisches Mittel

Summe der Werte geteilt durch die Anzahl der Werte

[QUELLE: ISO 1901:2002]
35
Massensendung

groRe Sendungsmenge mit ahnlichen Sendungs- und Einlieferungsmerkmalen

Anmerkung 1 zum Begriff: Die einzelnen Bestandteile einer Massensendung stammen Ublicherweise aus der gleichen
Gewichtsgruppe und weisen die gleichen Grofen- oder Formmerkmale auf.

Anmerkung 2 zum Begriff: Die Massensendungsbestandteile stammen in der Regel von demselben Absender und
werden an derselben (denselben) Einlieferungsstelle(n) eingeliefert.

Anmerkung 3 zum Begriff: Die Absender von Massensendungen nutzen oft die Abgangsbearbeitung von
Massensendungen gemeinsam, um die Sendungen vorzusortieren oder zu trennen, damit der Postbetreiber die ersten
Sortierstufen umgehen kann.

Anmerkung 4 zum Begriff: Massensendungen kénnen aufgrund ihres Volumens und/oder aufgrund der Anforderungen
an den Einlieferungsprozess nicht als Einzelsendungen betrachtet werden.
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3.6

Massenversand

Massensendung, die von einem einzelnen Postkunden an derselben (denselben) Einlieferungsstelle(n)
abgesendet wird

Anmerkung 1 zum Begriff: Ein Massenversand wird durch den Postkunden, Ublicherweise ein Unternehmen, definiert.

Anmerkung 2 zum Begriff: Ein Massenversand deckt in der Regel ein Einlieferungsdatum ab, oder in einigen Fallen
einige wenige aufeinanderfolgende Bearbeitungstage.

Anmerkung 3 zum Begriff: Grolle Massenversendungen durfen abhangig von den Zielgebieten bei mehr als einem
Postbetreiber eingeliefert werden.

Anmerkung 4 zum Begriff: GroRe Massenversendungen diirfen abhangig von den Zielgebieten an zwei oder drei
Einlieferungsstellen eingeliefert werden.

3.7
Massenbriefkampagne
finiter Satz von Massensendungen, die einem definierten Muster folgen

Anmerkung 1 zum Begriff: Eine Massenbriefkampagne wird durch den Postkunden definiert, bei dem es sich
Ublicherweise um ein Unternehmen handelt.

Anmerkung 2 zum Begriff: Eine Massenbriefkampagne darf Massenschreiben mit unterschiedlichen Arten von
Massensendungen enthalten.

Anmerkung 3 zum Begriff: Eine Massenbriefkampagne darf aus Massenschreiben ahnlicher Art bestehen, die in
Zyklen oder zeitlichen Wellen versendet werden.

3.8

Absender (der Massensendung)

Organisation, die Massensendungen verschickt und bei der es sich Ublicherweise um ein Unternehmen
handelt

Anmerkung 1 zum Begriff: Der Absender der Massensendung kann der Postkunde oder sein Vertreter sein.

Anmerkung 2 zum Begriff: Der Postkunde oder sein Vertreter kdnnen eine Sammelstelle oder ein
Mailinghaus/Lettershop sein.

3.9

gewerblicher Panelteilnehmer

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

3.10

Merkmal

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

Anmerkung 1 zum Begriff: Die Merkmale kénnen entweder quantitativ — Betrachtung von Variablen — oder qualitativ —
Betrachtung von Attributen — sein. [QUELLE: ISO 1901:2002]

Anmerkung 2 zum Begriff: In dieser Norm besteht die Grundgesamtheit aus Massensendungen und die Merkmale
beziehen sich auf den Absendertyp, den Empfangertyp, Zeiten und Arten des Netzzugangs bzw. der Auslieferung,
physikalische Aspekte der Testsendungen, Arten der Freimachung usw.
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3.11

kontinuierliche Messung

Messung mit Sendungen, die allen Monaten des Jahres und innerhalb des Monats allen Arbeitstagen der
Woche zugeordnet sind, an denen der Postbetreiber tatig ist (,streng kontinuierliche Messung®). Eine
Messung ist ebenfalls kontinuierlich im Sinne dieser Norm, wenn Massensendungen Ulber mindestens ein
Kalenderjahr regelmafig mit derselben Methodologie gemessen werden (,kontinuierliche Messung®)

Anmerkung 1 zum Begriff: Relevante Arbeitstage der Woche sind alle mdglichen Wochentage, an denen die
Sendungen abgesendet werden, entsprechend dem Untersuchungsbereich und dem gewdhlten Grundsatz der
Durchlaufzeitberechnung (siehe Anhang B).

3.12

KorrekturmaBnahme

MaRnahme, die getroffen wird, um die Ursachen einer bestehenden Nichterfillung festgelegter
Anforderungen, eines Fehlers oder einer anderen unerwiinschten Situation zu beseitigen, um ein
Wiederauftreten zu verhindern

3.13
Land
Hoheitsgebiet eines Landes mit einer eigenen Regierung

3.14
grenziiberschreitende Sendungen
Sendung, die von einem Land in ein anderes Land befordert wird

3.15
Kunde
natirliche oder juristische Person, die eine Postdienstleistung von einem Postbetreiber erwirbt

3.16
Auslieferungsdatum
Datum, an dem die Auslieferung einer Postsendung an die Anschrift oder den Empfanger erfolgt

3.17

Einlieferungsdatum

J

Anfangsdatum J flr die Durchlaufzeitberechnung nach 5.2.2

Anmerkung 1 zum Begriff: Der englische Begriff ,date of induction® (Einlieferungsdatum) hat die gleiche Bedeutung wie
der Begriff ,date of deposit® in der Richtlinie 97/67/EG.

3.18

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)

3.19

Auslieferungsstelle

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

3.20

Stichprobenanlagenbasis

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

Anmerkung 1 zum Begriff: Falls eine andere Stichprobenanlagenbasis als die gemessenen tatsachlichen
Sendungsstrome gewahlt wird, miissen Aussagen zum reprasentativen Charakter der Messungen in Bezug auf die
gewahlte Stichprobenanlagenbasis gemacht werden.
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3.21

Stichprobenanlagenfaktor

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

3.22

VergleichsgroRe

Sendungsmerkmal mit mindestens zwei Modalwerten, das verwendet wird, um Teilgruppen der
Sendungsstrome zu bilden, deren Dienstqualitat verglichen werden soll

3.23
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).

3.24

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

3.25
Inlandssendungen
Postsendungen, die innerhalb eines Landes abgesendet und empfangen werden

3.26
effektive StichprobengroRe
GesamtgroRe der Stichprobe geteilt durch den Stichprobenanlagenfaktor

3.27

»Ende zu Ende*

Strecke von der Einlieferungsstelle durch das Netz des Postbetreibers bis zur Auslieferungsstelle beim
Empfanger

3.28

Schiatzwert
Wert einer Schatzfunktion, der sich aufgrund einer Schatzung ergibt

[QUELLE: ISO 1901:2002]

3.29

Schatzfunktion

Formel, die zur Schatzung eines Parameters der Grundgesamtheit verwendet wird

[QUELLE: ISO 1901:2002]

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.

Documents
12 Document Sharing Hub

Full document details: E DIN EN 14534:2014-08


http://www.avadocuments.com/doc/e-din-en-14534-2014-08
http://www.avadocuments.com/doc/e-din-en-14534-2014-08

E DIN EN 14534:2014-08
— Entwurf — prEN 14534:2014 (D)

3.30

Untersuchungsbereich

gesamter Massensendungsstrom zwischen bestimmten Postbereichen

Anmerkung 1 zum Begriff: Beispiele fur den Untersuchungsbereich sind:

— Inland — eine Sendung;

— Inland — ein Netzzugangsbetreiber in einem Land fiir einen Einzelkunden oder eine Gruppe von Kunden;

— Inland — ein Netzzugangsbetreiber in einem Land;

— Inland — eine Gruppe von Betreibern in einem Land,;

— grenzuberschreitend — eine Sendung;

— grenzuberschreitend — ein Netzzugangsbetreiber fur eine Verbindung zwischen zwei Landern;

— grenziberschreitend — ein Netzzugangsbetreiber zu einem Auslieferungsbetreiber oder einer Gruppe von
Auslieferungsbetreibern;

— grenziberschreitend — ein Netzzugangsbetreiber in ein Land,;

— grenzuberschreitend — ein Netzzugangsbetreiber in eine Gruppe von Landern;

— grenziberschreitend — eine Gruppe von Landern zu einem Auslieferungsbetreiber;

— grenziberschreitend — ein Land in ein anderes Land.

3.31

festes Einlieferungsdatum

vertraglich festgelegtes Datum, an dem Sendungen, die abgeholt und zurlickgestellt wurden, von ihrem
Lagerungsort aus verteilt werden sollen

Anmerkung 1 zum Begriff:  Vertraglich festgelegte feste Einlieferungsdaten miissen mit einem letzten Abholdatum und
einer letzten Abholung einhergehen.

3.32
Flachendeckung
Versorgung mit Postdienstleistungen innerhalb eines bestimmten geographischen Gebiets

3.33

unabhéangige Leistungsiiberwachungsorganisation

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

3.34

Netzzugang

Einlieferung

Ubernahme der Verantwortung fiir eine Postsendung und deren Verteilung durch einen Postdienstbetreiber

Anmerkung 1 zum Begriff: ,Netzzugang/Einlieferung* ist gleichbedeutend mit ,Absenden®, wenn das Absenden vor der
letzten Abholzeit erfolgt.

3.35

Einlieferungsstelle

physikalischer Ort, an dem Postsendungen dem Abhol-/Annahmesystem des abholenden Postbetreibers
Ubergeben werden

3.36
letzte Abholzeit
bekannt gegebene Zeit fir die letzte Abholung oder vertraglich festgelegte spateste Abholzeit

Anmerkung 1 zum Begriff: Die letzte Abholzeit wird haufig auch als letzte Annahmezeit bezeichnet, fir die der
Postbetreiber die angestrebte Durchlaufzeit angibt.

Anmerkung 2 zum Begriff: Diese Zeit stimmt oft nicht mit der tatsdchlichen Abholzeit Gberein, 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 fur die Abholung nur mit einer gewissen Toleranz festgelegt werden).
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3.37

letztes Abholdatum

vertraglich festgelegtes letztes Datum vor dem Absenden/der Abholung von Massensendungen mit einem
festen Einlieferungsdatum

3.38

Messzeitraum

Zeitraum, in dem Messungen durchgeflihrt wurden und fiir den die Ergebnisse in einem eigenstandigen
Bericht angegeben werden

3.39
freigestempelte Sendungen
Postsendungen, die von Frankiermaschinen freigemacht wurden

3.40

Ubernahmestelle

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

3.41

Auslieferungsleistung im Zeitrahmen

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

3.42
Wahrscheinlichkeit der Auslieferung im Zeitrahmen
Wabhrscheinlichkeit, dass die Durchlaufzeit T einer Postsendung der Vorgabe fiir die Durchlaufzeit entspricht

3.43
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 gehoren.

3.44
Panelfluktuation
dauerhafter Wechsel zwischen bestehenden Panelteilnehmern und neuen Panelteilnehmern

3.45

Panelrotation

aktiver Wechsel in der Teilmenge der bestehenden Panelteilinehmer, die fir die Teilnahme an einer
Untersuchung ausgewahlt wurden, oder der Wechsel ihrer Aufgaben in der Untersuchung von einem Zeitraum
zum nachsten

3.46

Einlegezeit

bekannt gegebene Zeit, fiir die der Postbetreiber versichert, dass die Tagespost im Postfach zur Abholung
durch den Empfanger bereitliegt

3.47

Postbereich

einer der Teile, in die das Gesamtgebiet eines Postbetreibers aufgeteilt ist und der fir die Beschreibung von
Zustellbesonderheiten geeignet ist
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3.48

Posteinzugsbereich

Postbereich, fir den ein Inlandsverteilzentrum oder eine Ubernahmestelle fir grenziiberschreitende
Sendungen im abgehenden oder ankommenden Verkehr zustandig ist. Die Einzugsbereiche konnen fir
abgehende und ankommende Sendungen oder fir verschiedene Untersuchungsbereiche unterschiedlich sein

3.49
Postsendung
in der endgultigen Form adressierte Sendung, in der sie von einem Postdienstbetreiber beférdert wird

3.50
Postleistungsindikator
Ausdruck zur Beschreibung der Leistung eines Postbetreibers

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

3.51

Postdienstleistung

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

3.52
Absenden
Ubergabe der Sendung an einen Postbetreiber oder seinen Vertreter

3.53
Vorrangsendung, Sendung erster Klasse, A-Klasse-Sendung
Sendung, die mit dem national festgelegten Vorrang beférdert wird

3.54
privater Panelteilnehmer
Panelteilnehmer mit einer Haushaltsadresse

3.55

Qualitat

Gesamtheit der Merkmale einer Einheit, die deren Fahigkeit beeinflussen, ausdriicklichen oder impliziten
Erfordernissen zu genligen

3.56

Qualitatssicherung

alle geplanten und systematischen Tétigkeiten, die im Rahmen eines Qualitatssicherungssystems ausgefihrt
und soweit ndtig nachgewiesen werden, um eine angemessene Sicherheit zu gewahrleisten, dass eine
Einheit die Qualitdtsanforderungen erfullt

3.57
Qualitatskontrolle
Betriebstechniken und -tatigkeiten, die zur Erfillung der Qualitatsanforderungen eingesetzt werden

[QUELLE: ISO 1901]
3.58
tatsachlicher Sendungsstrom

Postsendungsmenge einer bestimmten Art auf einer gegebenen Verbindungsstrecke innerhalb eines
Postnetzes
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3.59

Untersuchung tatsachlicher Sendungsstrome

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

3.60
landliches Gebiet
geographische Einheit mit weniger als einer bestimmten Anzahl von Einwohnern

3.61

Dienstleistungsnorm

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

3.62

Einzelsendung

Uber eine Postdienstleistung abgesendete und verteilte Postsendungen, fir die in den allgemeinen
Bedingungen des Postdienstbetreibers, der die Bezahlung erhdlt, ein Einzelsendungstarif fir einzelne
Postsendungen festgesetzt ist

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

3.63
Verteilzentrum
Ort, an dem die Hauptsortierung der Sendungen durchgefuhrt wird

3.64
aufgeteilte Einlieferung
Massensendung mit mehr als einem Einlieferungsdatum

ANMERKUNG Es kann moglich sein, jedem Auslieferungszielort einer aufgeteilten Einlieferung genau ein
Einlieferungsdatum zuzuweisen.

3.65

Schichtung

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

[QUELLE: ISO 1901:2002]

3.66
Untersuchungs-Untergruppe
Teilgesamtheiten, bei denen getrennte Ergebnisse zweckmalig sein konnen

Anmerkung 1 zum Begriff: Untersuchungs-Untergruppen koénnten z. B. fiir geographische Segmente oder Produkte
eingerichtet werden.

3.67

Testsendung

Postsendung, die im Testmesssystem fir 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

Documents
16 Document Sharing Hub

Full document details: E DIN EN 14534:2014-08


http://www.avadocuments.com/doc/e-din-en-14534-2014-08
http://www.avadocuments.com/doc/e-din-en-14534-2014-08

E DIN EN 14534:2014-08
— Entwurf — prEN 14534:2014 (D)

3.68
Auslieferungszeit
Zeitpunkt, an dem eine Postsendung an der Auslieferungsstelle tbergeben wird

3.69
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.

Anmerkung 2 zum Begriff: Bei der Absendezeit darf es sich fir alle vertraglich festgelegten Massensendungen, die
zum entsprechenden Zeitpunkt fiir die Ubergabe bereit sind, um die vertraglich festgelegte Abholzeit handeln.

3.70
Durchlaufzeit
Zahl der Tage, die zwischen dem Einlieferungs- und dem Auslieferungsdatum einer Sendung vergehen

Anmerkung 1 zum Begriff: Die Durchlaufzeit wird nach Anhang B berechnet.

3.711
Stadtgebiet
geographische Einheit mit nicht weniger als einer vorgegebenen Anzahl von Einwohnern

3.72

Benutzer

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

3.73

Gewichtung

Ausgleich des Unterschieds zwischen den Verteilungen der Merkmale im Messsystem im Vergleich zur
gewabhlten Stichprobenanlagenbasis
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4 Symbole und Abkiirzungen

Symbol/Abkiirzung Begriff Englisch Begriff Deutsch

CMS Continuous Measurement System kontinuierliches Messsystem

CMW Calculated Mode Weights berechnete Modusgewichtungen

df Design factor Stichprobenanlagenfaktor

DMC Discriminant Mail Characteristic diskriminantes Sendungsmerkmal

EC European Commission Europaische Kommission

ESS Effective Sample Size effektive StichprobengroRe

EtE ,=Ende zu Ende"

IFw Individual Final Weight Endgewichtung der Einzelsendungen

IRV Intra-Relation Variation Intra-Relations-Abweichung

IT Informationstechnik

J Einlieferungsdatum

LDC Last Date of Collection letztes Abholdatum

MSS Minimum Sample Size kleinste Stichprobengroée

P Absendedatum

QoS Quality of Service Dienstqualitat

RMW Real mail Mode-Weights '\Sﬂgggjgggsitig#ggen tatsachlicher

RMS Real Mail Studies gg;%rjﬁgzls‘t’:galtatsmh"Cher

RSW Real mail Strata-Weights S:mﬁzgjgsgtrgerzge&hichten tatsachlicher

RtT Relation-to-Total Variation Relation-zu-Gesamt-Abweichung

SCMS g;rggﬁContinuous Measurement streng kontinuierliches Messsystem

SIP Single Induction Point einzelne Einlieferungsstelle

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 Weighting Basis Standardgewichtungsbasis

uso Universal Service Obligation Universaldienstleistungspflicht

WB Weighting Basis Gewichtungsbasis
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5 Durchlaufzeit als Indikator der Dienstqualitat

5.1 Allgemeines

Die laufzeitbezogene Dienstqualitdt ist Ublicherweise als Prozentanteil der Sendungen anzugeben, die
innerhalb des Durchlaufzeitziels ,Ende zu Ende” verteilt werden. Alle Leistungsindikatoren miissen sich auf
die Leistung im Zeitrahmen beziehen, d. h. entweder auf die ,Ende zu Ende“-Durchlufzeit der Massensendung
oder auf den Prozentanteil der Sendungen, die (i) bis, (ii) an oder (iii) zwischen erwarteten Daten verteilt
wurden. Diese Daten sind absolut als Kalendertage oder relativ als Einlieferungsdatum (J + r) zu definieren.

Der Messprozess umfasst die Auswahl und Verteilung von Testsendungen, die von ausgewahlten
Unternehmen versendet und von ausgewahlten Panelteilinehmern empfangen werden. Die Stichprobenanlage
verlangt, dass der gewerbliche Absender, der empfangende Panelteilnehmer sowie die Sendungen fiir die
gewahlte Stichprobenanlagenbasis reprasentativ sind. Die Stichprobenanlagenbasis ist die am besten
geeignete Strukturinformation fir die Beschreibung aller im Untersuchungsbereich verteilten echten
Sendungen.

Die Stichprobenanlagenbasis muss reprasentativ fur die gewahlte Stichprobenanlagenbasis sein. Die
Stichprobenanlagenbasis muss so ausgewahlt werden, dass alle echten laufenden Sendungen, die im
Untersuchungsbereich verteilt werden, beschrieben werden kénnen. Wenn sich ein Untersuchungsbereich
aus mehreren Untersuchungs-Untergruppen zusammensetzt, muss die Gesamtqualititsmessung fir den
Bereich den Anforderungen dieser Europaischen Norm entsprechen.

Das System zur Messung der Verteilung der ,Ende zu Ende“-Durchlaufzeit von Massensendungen muss
stabil sein und eine statistische Aussage mit einem bestimmten Grad an Genauigkeit liefern. Die
Messmethodologie muss objektiv und nachprifbar sein.

5.2 Berechnung der Durchlaufzeit

5.2.1 MaReinheit

Die Durchlaufzeit einer Postsendung ist in Einheiten von Tagen zu messen und in Form von (J + n) Tagen
anzugeben, wobei J das Einlieferungsdatum ist. Das Verfahren zur Festlegung des Einlieferungsdatums ist
von der Organisation, die das Messsystem in Auftrag gibt, und der unabhangigen Leistungs-
Uberwachungsorganisation gemeinsam zu vereinbaren. Fiur die Messung gilt als Einlieferungsdatum J das
Datum, an dem der Postbetreiber die Verantwortung dafir Ubernimmt, den Verteilungsprozess der
abgesendeten Sendung entsprechend einem Dienstqualititsziel zu starten. Die Ubergabe an den
Postbetreiber darf durch den gewerblichen Absender oder einen in dessen Auftrag handelnden Vertreter
erfolgen.

5.2.2 Festlegung des Einlieferungsdatums

Die unabhangige Leistungsiiberwachungsorganisation ist dafiir verantwortlich, ein Einschlussverfahren zu
entwickeln, das einheitliche, genaue Absendedaten und -zeiten der Sendungen ermdglicht. Das bzw. die zum
Erreichen genauer Absendedaten und -zeiten angewendete(n) Verfahren ist (sind) zwischen dem Kunden, der
die Massensendung absendet, und der unabhangigen Leistungsiberwachungsorganisation zu vereinbaren,
bevor ein Einschlussverfahren implementiert wird.

Das bzw. die vereinbarte(n) Einschlussverfahren muss (missen) die Ermittlung des Einlieferungsdatums fir
jede einzelne Testsendung der Stichprobe unter Bertcksichtigung der Versandlogistik des Dienstbetreibers
auf der Grundlage folgender Aspekte ermdglichen:

— Absendedatum und Absendezeit und

— letztes Abholdatum und letzte Abholzeit.
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In den meisten Fallen eines Massenversands ist ein Einlieferungsdatum fiir alle abgesendeten Sendungen
ausreichend. In einigen Fallen kann ein Absenden jedoch Uber zwei oder mehr Tage erfolgen (mehrtédgige
Einlieferung), und die Kenntnis, wo sich jede Sendung innerhalb der Massensendung befindet, ist fir die
Bestimmung genauer Einlieferungsdaten entscheidend. Bei Messung einer mehrtagigen Einlieferung kénnen
unterschiedliche Absendezeiten oder sogar -daten auf dieselben Verteilungsziele angewendet werden
(aufgeteilte Einlieferung). Die zur Bearbeitung aufgeteilter Einlieferungen erforderlichen Informationen sind
haufig komplexer, und fiir eine Verifizierung geeignete Systeme sind, sofern sie Uberhaupt existieren,
aufwandiger als bei einer eintatigen Einlieferung.

Eine Mdglichkeit zur Lésung einiger dieser Probleme, besteht darin, das Einschlussverfahren an die Art der
betreffenden Sendung anzupassen (siehe 6.6). Unterschiedliche Einschlussverfahren kénnen dem
versendenden Kunden dabei helfen, genaue Absendedaten und -zeiten anzugeben.

Je nach Vertrag zwischen dem gewerblichen Absender und dem Postbetreiber ist das Einlieferungsdatum
jeder einzelnen Sendung alternativ das Datum der/des

i) tatsdchlichen Abholung beim Absender oder dessen Vertreter;

i) vertraglich festgelegten Abholung beim Absender oder dessen Vertreter, sofern die vertraglich
vereinbarte Massensendung zum vertraglich festgelegten Datum bereit fiir die Ubergabe ist;

iy bekannt gegebenen Abholung nach Absenden durch den Absender an einer
Posteinlieferungsstelle;

iv) letzten Abholung oder Absendung bei einer Reihe von Abholungen/Absendungen flr ein
Verteilungsziel;

v) vertraglich festgelegten festen Beginns des Verteilungsprozesses, nachdem die Sendungen
abgeholt/abgesendet, zurlickgestellt und fir einige Zeit gelagert wurden (Zwischenlagerung)

unter der Bedingung, dass die Abholung vor dem vereinbarten letzten Abholdatum und der vereinbarten
letzten Abholzeit erfolgt. Bei Sendungen, die nach der letzten Abholzeit abgesendet werden, wird als
Einlieferungsdatum das néachste glltige Einlieferungsdatum fir diese Art von Sendung festgelegt (weitere
Einzelheiten siehe B.2).

Es ist wesentlich, dass sich alle Beteiligten vor Beginn der Messung gemeinsam auf die Feststellung des
Einlieferungsdatums einigen. Dies ist zu dokumentieren.

Durch folgende Schritte sind Fehler bei der Aufzeichnung des Absendedatums und der Absendezeit zu
minimieren:

— Datum und Zeitpunkt des Absendens mussen der unabhangigen Leistungsiberwachungsorganisation
von dem die Massensendung versendenden Kunden oder dessen Vertreter, z. B. einem Mailinghaus,
mitgeteilt werden. Diese Informationen kénnen elektronisch, durch manuelle Beobachtung oder
schriftliche Dokumentation bereitgestellt werden;

— sofern praktisch umsetzbar, muss die eigentliche Generierung aller Testsendungen verifizierbar sein in
Fallen, in denen die Adresseneinspielung durch den Kunden oder seinen Vertreter (siehe auch 6.6.4) das
bevorzugte Verfahren der Testsendungsgenerierung und -einbringung ist;

— sofern praktisch umsetzbar, missen das Datum und der Zeitpunkt des Absendens mit Hilfe von
Informationen des Postbetreibers verifizierbar sein;

— bei einem sich Uber mehrere Tage erstreckenden Massenversand mussen sich der gewerbliche
Absender und die unabhangige Leistungsiberwachungsorganisation auf ein Verfahren zur Verifizierung
des genauen Absendedatums und der genauen Absendezeit der betreffenden Sendung(en) fur alle
Auslieferungsziele einigen.
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ANMERKUNG 1  Dies kann zum Beispiel mit Hilfe vorhandener elektronischer oder logistischer Informationen oder
durch Entsendung von Personal der Leistungsiiberwachungsorganisation erfolgen.

Die Auslieferungsziele sollten sich aus der Organisationsstruktur des Postbetreibers oder jeder anderen
Struktur ableiten, wodurch Sortierung, Verpackung und Streckenfolge der Sendung bestimmt werden.

Tabelle 1 — Eintagige und mehrtéagige Einlieferungen

Optionen Erforderliche Informationen Mogliche Informa_tlonen vom
Postbetreiber
. Datum und Zeitpunkt des Postbetreiber kann in der Lage

Gesamte Sendung mit demselben . o

e Absendens der gesamten sein, das Einlieferungsdatum zu
Einlieferungsdatum e

Massensendung bestatigen

Aufgeteilte Einlieferung, Typ I: wenn Informationen zu jeder
mehr als ein Einlieferungsdatum, | Datum und Zeitpunkt des Auslieferungseinheit erfasst
wobei das Absenden flr jedes Absendens sind fur jede werden, kann der Postbetreiber in
Auslieferungsziel vollstandig an Auslieferungseinheit erforderlich der Lage sein, das Einlieferungs-
einem Einliefungsdatum erfolgt datum fur jedes Ziel zu bestatigen
Aquetellte Emheferung, Typ'II: Datum und Zeitpunkt des es ist unwahrscheinlich, dass der
mindestens ein Auslieferungsziel . . . .

. . . Absendens sind flr einzelne Postbetreiber das Einlieferungs-
mit mehr als einem maglichen ; v

. Sendungen erforderlich bestatigen kann
Einlieferungsdatum

ANMERKUNG 2 Um die Wabhrscheinlichkeit von Aufteilungen des TypsIl zu verringern, wird empfohlen, als
Auslieferungsziel im Sinne dieser Norm die kleinste identifizierbare logistische Einheit (z. B. auf dem Behalter oder der
Palette dokumentiertes Postziel) zu wahlen.

Ist es wahrscheinlich, dass Aufteilungen des Typs Il auftreten, besteht das Risiko, dass es flr einige
Sendungen nicht mdéglich ist, ein genaues Einlieferungsdatum zu bestimmen. In diesen Fallen missen der
Postbetreiber und der gewerbliche Kunde eine Vorgehensweise fir den Umgang mit derartigen Sendungen
vereinbaren.

BEISPIEL 1 Diese Sendungen werden fiir unglltig erklart, da das Einlieferungsdatum nicht bestimmt werden kann.

BEISPIEL 2 Es wird das Einlieferungsdatum festgesetzt, das zu der letzten Sendung der Aufteilung je
Auslieferungseinheit gehort.

Fur die Aufzeichnung des Absendedatums und der Absendezeit gelten folgende Mindestanforderungen:

— Aufzeichnungsfehler miissen so gering sein, dass durch sie die Erhebungsergebnisse unter
Berucksichtigung der von ihnen beanspruchten Genauigkeit nicht beeintrachtigt werden;

— das Verfahren zur Generierung der Testsendungen muss moglichst wenig fehleranfallig sein und
Einlieferungsdaten liefern, die den vorstehend beschriebenen Anforderungen gerecht werden;

— die Tests miussen von der unabhangigen Leistungsiiberwachungsorganisation durchgefiihrt werden, um
den Grad der Ungenauigkeit bei der Aufzeichnung der Einlieferungsdaten zu Giberwachen.

Es kann notwendig sein, dass die unabhangige Leistungsiiberwachungsorganisation flir jeden versendenden
Kunden einen eigenen Ansatz entwickelt.
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5.2.3 Berechnung der Durchlaufzeit

Far die Anwendung dieser Europdischen Norm missen die Durchlaufzeiten fur Inlandssendungen und
grenziberschreitende Sendungen nach dem in Anhang B.3 erlauterten Grundsatz berechnet werden. Bekannt
gegebene regionale Feiertage dirfen bei der Berechnung der Durchlaufzeit abgezogen werden.

Bei der Berechnung der Durchlaufzeit werden Testsendungen der Sendungsart im Untersuchungsbereich
bertcksichtigt, die vor der letzten Abholzeit des Tages abgesendet werden. Die letzte Abholzeit ist bevorzugt
die Zeit, die in der Einlieferungsdokumentation angegeben ist (tatsachliche Abholzeit des Postabholdienstes)
oder andernfalls die vom Postbetreiber angezeigte Zeit (geplante Abholung/letzter Annahmezeitpunkt an einer
Posteinlieferungsstelle). Wird eine Testsendung nach der letzten Abholzeit abgesendet, sollte als
Einlieferungsdatum J das nachste Einlieferungsdatum fiir diese Sendungsart festgesetzt werden.

Der Berechnungsgrundsatz fir die Durchlaufzeit muss vor Beginn der Messung vereinbart, festgelegt und
dokumentiert werden. Dazu gehort auch, welche Art von letzter Abholzeit angewendet werden soll.

Es ist notwendig sicherzustellen, 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 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 Panelteiinehmers zugestellt werden koénnen, sollte der erste Zustellversuch als
Auslieferungstag angesehen werden, wenn das Datum des ersten Zustellversuchs einer schriftlichen
Benachrichtigung entnommen werden kann.

In die Berechnungen dirfen nur glltige Testsendungen einbezogen werden (siehe auch F.7). Alle
Postsendungen, die flir einen kumulativen Bericht nach 7.2.1 erforderlich sind, miissen bei der Berechnung
berlicksichtigt werden. Postsendungen, die nicht innerhalb dieses Zeitrahmens zugestellt wurden, duirfen
ausgeschlossen werden, da sie als verloren gelten oder im System fiir den Berichtszeitraum nicht mehr
auffindbar sind.

6 Methodologie

6.1 Repréasentative Stichprobenanlage

Die Messung muss auf der Basis einer festgelegten Methodologie erfolgen. Sie muss von einer unabhangigen
Leistungstberwachungsorganisation durchgefihrt werden.

Die Methodologie muss auf Testsendungsvolumen basieren, die reprasentativ fir die ausgewahlte
Stichprobenanlagenbasis sind. Sie muss Indikatoren festlegen, die fir die Durchlaufzeitqualitat im
gemessenen Zeitraum reprasentativ sind. Die Stichprobenanlagenbasis muss vor dem Beginn der
Messungen entsprechend dem Untersuchungsbereich festgelegt werden. Aussagen hinsichtlich des
reprasentativen Charakters der Messung in Bezug auf die ausgewahlte Stichprobenanlagenbasis missen in
Bezug auf die ausgewahlte Stichprobenanlagenbasis getroffen werden.

Diese Europaische Norm ist dazu vorgesehen, einen einzelnen Massenversand zu Uberwachen. Der
Untersuchungsbereich kann aber auch so definiert werden, dass er alle Massensendungen eines einzelnen
Kunden oder einer kleinen Gruppe von Kunden oder, allgemeiner, einer reprasentativen Stichprobe der
Massensendungen versendenden Kunden eines Postbetreibers oder eines Landes umfasst.

Das Testsendungsverfahren muss aus einem Prozess bestehen, bei dem Unternehmen als Absender und
Panelteilnehmer als Empfanger agieren. Die Absender liefern Testsendungen in das Netz des Postbetreibers
ein und zeichnen Datum und Zeitpunkt der Aufgabe auf; die Empfanger zeichnen das Auslieferungsdatum
auf. Die Empfanger missen den gesamten Untersuchungsbereich abdecken, um die Vorgaben hinsichtlich
der kleinsten StichprobengroRe, der grofdten Auslastung der Panelteiinehmer, die Schichtung und die
Flachendeckung zu erflllen.
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Der Absende- und Empfangsablauf ist so zu organisieren, dass die Vorgaben der Stichprobenanlage erfiillt
sind. Die Testsendung ist so zu wahlen oder zu generieren, dass sie den Anforderungen an die
diskriminanten Sendungsmerkmale entspricht. Eine reprasentative Stichprobenanlage kann erreicht werden
entweder durch die strenge Proportionalitat der Testsendungsstrome in Bezug auf die Stichproben-
anlagenbasis oder durch eine zu starke bzw. zu schwache Vertretung einiger Schichten. Im letztgenannten
Fall ist eine Ausgleichsgewichtung erforderlich, um die Proportionalitat wieder herzustellen.

6.2 Kleinste Stichprobengrofle (MsSS)

Die kleinste StichprobengroRe (MSS) fir eine einzelne Massensendung muss 250 Testsendungen umfassen.
Mit dieser MSS sind zuverldssige!) Ergebnisse fiir Leistungsniveaus iiber 85 % erreichbar.

Jedem Empfanger ist hdchstens eine Testsendung je Massensendung zuzuordnen.
6.3 Stichprobenanlagenbasis

6.3.1 Allgemeines

Die Stichprobenanlagenbasis darf auf verschiedene Arten festgelegt werden. Die Standard-Stichproben-
anlagenbasis basiert auf tatsachlichen Sendungsvolumen.

Die Stichprobenanlagenbasis muss von dem Akteur (den Akteuren) bereitgestellt werden, der (die) die
Messung in Auftrag gibt (geben).

6.3.2 Wahl der Stichprobenanlagenbasis

In Abhangigkeit von der Verfugbarkeit von Daten zu dem tatsachlichen Sendungsvolumen in der
Planungsphase kann jede der beiden Arten von Stichprobenanlagen eine geeignete Wahl sein:

— 1. Wahiméglichkeit: gemessene oder aufgezeichnete echte Sendungsvolumen (Standard-Stichproben-
anlagenbasis, Verlaufsdaten);

— 2. Wahlméglichkeit: Schatzwerte fur Logistik- oder Managementdaten (alternative Stichproben-
anlagenbasis, Verlaufsdaten).

Es besteht die Mdglichkeit, dass sich die Art der Stichprobenanlagenbasis je nach dem diskriminanten
Sendungsmerkmal unterscheidet, z. B. wenn Daten tatsachlicher Sendungsstrome nur fir einige der
diskriminanten Sendungsmerkmale und nicht fur alle zur Verflgung stehen. Fur jedes diskriminante
Sendungsmerkmal muss die verfligbare zuverlassigste Stichprobenanlagenbasis ausgewahlt werden.
Mindestens vorgeschrieben ist die Bereitstellung der Verteilung folgender tatsachlicher Sendungsmerkmale:

— diskriminante Merkmale nach 6.4.2.

— geographische Schichtung nach 6.4.3.
6.3.3 Beurteilung der Stichprobenanlagenbasis

6.3.3.1 Beurteilung echter laufender Sendungen

Sofern verfligbar und zuverlassig, missen die Ergebnisse der Beurteilungen echter laufender Sendungen als
Standard-Stichprobenanlagenbasis verwendet werden.

1) Genauigkeit von + 5 % (Stichprobenanlagenfaktor = 1; Agresti-Coull-Intervall)
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Die Beurteilung echter laufender Sendungen muss vor oder gleichzeitig mit der Einrichtung des Messsystems
erfolgen, um Informationen zum tatsachlichen Sendungsvolumen zu erhalten und die notwendigen
Strukturinformationen fur die Festlegung der Stichprobenanlage zu ermitteln. Um die Daten zu aktualisieren,
darfen vor dem oder wahrend des Messzeitraums weitere Beurteilungen durchgefuhrt werden.

Die Beurteilung tatsachlicher Sendungen muss:
— alle Massensendungsvolumen eines bestimmten Untersuchungsbereichs bertcksichtigen;

— statistische Daten zu den tatsachlichen Massensendungsvolumen und tatsachlichen Massensendungs-
merkmalen entsprechend dem Mindestinformationsbedarf der statistischen Anlage erfassen.

6.3.3.2 Logistikdaten/Managementdaten

Sind Daten aus tatsachlichen Sendungsbeurteilungen nicht verfligbar oder nicht zuverldssig, darf die
Verteilung der tatsdchlichen Sendungsvolumen entsprechend bestimmten Sendungsmerkmalen mit
vorhandenen Logistik- oder Managementdaten ermittelt werden, die dem regularen Postbetrieb entnommen
werden.

BEISPIEL 1 Der Gesamtsendungsstrom auf einer bestimmten Verbindungsstrecke darf Uber die Anzahl der
registrierten Paletten geschatzt werden.

BEISPIEL 2 Fir die Messung in Bezug auf einen einzelnen Massensendungskunden verfligt moglicherweise der
Kunde selbst Uber statistische Daten zu den regionalen Sendungsvolumen, die er allgemein oder Uber einen
ausgewahlten Postbetreiber verteilt.

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

6.4 Diskriminante Sendungsmerkmale (DMC)

6.4.1 Allgemeines

Das aullere Erscheinungsbild der Testsendungen sowie die Absende- und Empfangsablaufe dirfen nicht von
denen echter Sendungen abweichen, und es darf fiir die Postbetreiber zu keinem Zeitpunkt im Betriebsablauf
moglich sein, sie als Testsendungen zu erkennen. Die Testsendungen muissen korrekt geschriebene
Anschriften tragen.

ANMERKUNG Bei bestimmten Massensendungsprodukten umfassen die Mindestanforderungen an die korrekte
Adressierung Mindestanforderungen hinsichtlich der Maschinenlesbarkeit der gedruckten Adresse (hinsichtlich Schriftart,
Schriftgrad, Beabstandung usw.)

Das geographische Netz der mdglichen Einlieferungs- und Auslieferungsstellen im Untersuchungsbereich
wird als diskriminantes Merkmal fiir die Durchlaufzeit samtlicher Briefe angesehen, die innerhalb des Netzes
verteilt werden. Zu diskriminanten geographischen Sendungsmerkmalen gehéren die Lage der
Einlieferungsstelle, die Lage der Auslieferungsstelle oder logistische Unterschiede hinsichtlich der
Geographie.

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

Es muss Uberpriift werden, ob die Art der Auslieferung diskriminant ist. Mdgliche Auslieferungsarten sind:
(i) Hausanschrift, (ii) Postfach oder (iii) Auslieferung beim Kunden. Wenn sich einige oder alle der
bestehenden Auslieferungsarten als diskriminant erweisen, missen sie in die Schichtung der
Stichprobenanlage einbezogen werden.
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6.4.2 Diskriminante Sendungsmerkmale in zusammengefassten Untersuchungsbereichen
In zusammengefassten Untersuchungsbereichen kdnnen weitere diskriminante Sendungsmerkmale auftreten.
In diesen Fallen muss die Liste weiterer diskriminanter Sendungsmerkmale vor Beginn der Messung uberprift
werden. Der Umfang der Uberpriifung besteht in der Nachpriifung jedes Elements auf einer Liste mdglicher
Anwarter fir DMC dahingehend, ob es diskriminant ist oder nicht. In die Schichtung sind nur diejenigen
Elemente aufzunehmen, fur die nachgewiesen wird, dass sie diskriminant sind. Auch hier wird der Nachweis
aller Wahrscheinlichkeit nach durch die Ergebnisse einer QoS-Erhebung erbracht.
Sind fur die Uberpriifung vor Beginn der Messung keine zuverldssigen Hintergrundinformationen verfiigbar,
muss die folgende Liste moglicher Merkmale in die Messung einbezogen werden, sofern diese in dem
zusammengefassten Untersuchungsbereich anwendbar sind. Diese Merkmale missen am Ende des
Messzeitraums mindestens fiir die nachfolgend aufgefiihrten Modalwerte bewertet werden:
1) Sendungsmerkmale in Bezug auf die Einlieferungsstelle:

— Art des geographischen Auslieferungsgebiets nach (i) Stadtgebiet oder (ii) landlichem Gebiet;

— Nutzung eines Versandvertreters (Mailinghaus, Lettershop) nach Vertreter;

— Sendungsvolumen je Sendung nach mindestens zwei Modalwerten;

— Vorsortierungsgrad nach mindestens zwei Modalwerten;

— At der Einlieferung nach (i) Abholung beim Absender, (ii) Einlieferung in Verteilzentren,
(iii) Einlieferung in Postffilialen;

2) Sendungsmerkmale in Bezug auf den Testbrief selbst:
— Formate nach mindestens zwei Modalwerten;
— Gewichtsstufen nach mindestens zwei Modalwerten;
— Art des Umschlags nach (i) kein Umschlag, (ii) Papier, (iii) verschweift;
— Art der Beschriftung nach (i) gedruckt, (ii) Fenster, (iii) Etikett;

— Automatisierungsgrad nach (i) keine Automatisierung, (ii) maschinenlesbare Adresse,
(iii) Spezifikation des Zustellbereichs, (iv) Strichcode/QR-Code;

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

Es kann sich herausstellen, dass bestimmte Merkmale nur bei bestimmten Modalwerten diskriminant sind.
BEISPIEL .versandvertreter* ist moglicherweise nur als ,Vertreter D“ gegeniiber ,weitere Vertreter* diskriminant.
ANMERKUNG 1 Fr jedes diskriminante Merkmal miissen mindestens die beiden Hauptmodalwerte angegeben werden.

Die Uberprifte Menge der diskriminanten Sendungsmerkmale muss die Schichtung der Stichprobenanlage
bestimmen.

ANMERKUNG 2 Die Uberpriifung muss vor der Erstellung des Berichts abgeschlossen sein.
6.4.3 Geographische Schichtung

Die Relation zwischen der Einlieferungsstelle und der Auslieferungsstelle beschreibt jeden Brief
geographisch. Beide Orte zusammenstellen eine bestimmte Einlieferungsstelle (bzw. eine bestimmte Gruppe
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von Einlieferungsstellen), ein bestimmtes Auslieferungsgebiet, eine bestimmte Entfernung und die
Komplexitat der geographischen Versandlogistik zwischen diesen Orten dar.

Die Schichtung durch geographische Sendungsmerkmale muss magliche logistische Abweichungen in der
Sendungsverteilung zwischen unterschiedlichen Einlieferungs-/Auslieferungsbereichen und Verteilungs-
entfernungen wiedergeben. Die geographische Schichtung basiert daher auf der logistischen Versandstruktur
im Untersuchungsbereich.

Fir die Auslieferung muss der Untersuchungsbereich in mindestens drei 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 Verfligung
stellen.

Das Raster aller mdglichen Relationen zwischen den ausgewahlten Postbereichen bildet die geographische
Schichtung. Bei mindestens einer Einlieferungsstelle und mindestens drei Auslieferungsgebieten muss es
mindestens drei Schichten (Relationen) geben. Als Werkzeug fiir die Definition von Postbereichen dirfen
Postleitzahlen-/Postleitbereiche herangezogen werden.

ANMERKUNG 1 Die fur unterschiedliche Untersuchungsbereiche benutzten Postbereiche dirfen sich voneinander
unterscheiden.

ANMERKUNG 2 Bei grenziiberschreitenden Messsystemen kdénnen mdgliche Postbereiche mit Ubernahmestellen
verbunden sein (Stellen, an denen grenziberschreitende Sendungen Ubergeben werden). Ein Postbereich darf ein
Einzugsgebiet darstellen, d. h. den Postbereich, fiir den eine Ubernahmestelle verantwortlich ist.

6.5 Geographische Verteilung des Empfangerpanels

Die geographische Verteilung des Panels richtet sich nach der Zufallsstichprobe. Die Gesamtheit des im
Untersuchungsbereich festgelegten Gebiets ist geeignet.

Das Empfangerpanel ist Uber ein geographisches Anwerbungsraster zu verteilen, das auf von Betreibern
versorgten Postbereichen basiert. Mit der Verteilung des Panels muss gewahrleistet werden, dass alle
Postbereiche, die die geographische Schichtung definieren (siehe 6.4.3) abgedeckt sind. Das geographische
Anwerbungsraster darf jedoch von der geographischen 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) geographisches Anwerbungsraster
genutzt werden. In diesem Beispiel missen die Panelteilnehmer liber eine grol’e Anzahl von Auslieferungsstellen verteilt
sein, die alle Auslieferungspostzentren einbeziehen, die in der Schichtung enthalten sind.

Die Mindestanzahl von Postbezirken in dem durch das Panel abzudeckenden Raster ist mit der Panelgrofie
verknupft.

Wenn in jedem geographischen Bereich durchschnittlich drei oder mehr Panelteilnehmer angeworben werden
kénnten, mussen alle Postbereiche im Untersuchungsbereich in die Messung einbezogen werden. Andernfalls
gelten die Mindestprozentwerte in Tabelle 2.

BEISPIEL 1 Es sei angenommen, dass zur Messung einer Massensendung 250 Panelteilnehmer erforderlich sind
und dass diese per Zufallsstichprobe tber 170 Postbereiche verteilt sein missen. In diesem Fall gibt es durchschnittlich
1,47 Panelteilnehmer je Bereich. Es missen mindestens 67 % von 170 Bereichen abgedeckt sein, was 113,3 Bereichen
entspricht; dieser Wert sollte auf 114 Bereiche gerundet werden. Somit sollten die Panelteilnehmer so verteilt sein, dass
114 bis 170 Bereiche abgedeckt sind.

BEISPIEL 2 Es sei angenommen, dass 300 Panelteilinehmer angeworben werden missen und dass diese per
Zufallsstichprobe Uber 150 Bereiche verteilt sein missen. Dann gibt es durchschnittlich zwei Teilnehmer je Bereich
(zwischen 1,47 und 2,1 in der Tabelle); mindestens abzudecken sind dann 67 % der Bereiche. Es miissen mindestens
67 % von 150 Bereichen abgedeckt sein, was einer Anzahl von 100 Bereichen entspricht. Die Panelteilnehmer sollten also
so verteilt sein, dass hochstens 50 Bereiche ausgelassen werden.
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Tabelle 2 — Mindestanzahl der abzudeckenden Postbereiche

der PZ:;T&?I?I r;r;‘i::‘ltic:?: I‘:‘:sztabr:reich Mindestanteil der abzudeckenden 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 3 Es sei angenommen, dass 300 Panelteilinehmer angeworben werden missen und dass diese per

Zufallsstichprobe (ber 75 Bereiche verteilt sein missen. Dann gibt es durchschnittlich vier Teilnehmer je Bereich. Alle
75 % Bereiche missen abgedeckt sein.

6.6 Erstellung der Testsendung

6.6.1 Allgemeines

Ublicherweise ist die Testsendung innerhalb der Sendung eines Absenders zu verschicken und muss Teil der
Sendung sein und in allen diskriminanten Aspekten der Sendung des Absenders entsprechen. Sie muss die
Anforderungen der Massensendung einhalten und dem Vertrag zwischen dem gewerblichen Absender und
dem Postdienstbetreiber entsprechen.

Die unabhangige Leistungsiiberwachungsgesellschaft muss eine Kontaktperson vor Ort beim Kunden und
(sofern zutreffend) bei seinem den Versand libernehmenden Vertreter haben.

Es muss ein Ansatz gewahlt werden, der sicherstellt, dass die unabhangige Leistungsiiberwachungs-
organisation

— in der Lage ist, die Generierung und die Aufnahme der Testsendungen in die Massensendung zu
dokumentieren;

— das korrekte Datum und den Zeitpunkt der Aufgabe jeder einzelnen Sendung kennt.

Die beiden Hauptansatze dabei sind:

— Einfligen in Versandlisten (Adresseneinspielung) und

— Vorfertigung von Testsendungen, die manuell in eine Massensendung einzufiigen sind.

Die unabhéangige Leistungsiberwachungsorganisation muss entscheiden, ob ein bestimmter Ansatz in Bezug

auf die Massensendung und die Einlieferung fir die Messung geeignet ist und nicht etwa die Integritat der
Messung gefahrdet.
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6.6.2 Logistische Struktur einer Massensendung

Jede Massensendung besitzt eine logistische Struktur, die Uber die einzelne Sendung hinausgeht. Diese
Struktur wird Ublicherweise von Absender und Postbetreiber gemeinsam vereinbart. Sie basiert auf den
logistischen Anforderungen des vom Postanbieter angebotenen Produkts bzw. seiner Dienstleistung in Bezug
auf Massensendungen. Die Struktur ist in der Regel durch folgende Merkmale definiert (sofern zutreffend):

— Transporteinheit(en) (Behalter, Palette usw., in dem/der Massensendungen
zusammengefasst werden);

— Sortierung innerhalb der Transporteinheit (unsortiert, nach Postleitzahl, Bliindel usw. sortiert);
— Zuganglichkeit der Transporteinheit (offen, zusammengebunden, verschweil3t usw.);
— Beschriftung der Transporteinheit (Art, Beschreibung, Nummer, Strichcode usw.);

— Transportmittel (Lieferwagen, LKW, Zug usw.).

Jedes Testmassensendung oder jede Gruppe von Testsendungen muss der vertraglichen/vereinbarten
Logistikstruktur entsprechen. Dazu gehdrt vor allem, dass die Testsendung die Sortierfolge der Sendung des
Absenders einhalten muss. Die Logistikstruktur muss der unabhangigen Leistungsiberwachungsorganisation
bekannt sein und von dieser eingehalten werden.

BEISPIEL Ein Bundel Testbriefe muss die korrekte Beschriftung aufweisen, sofern dies fir den Massensendungs-
dienst erforderlich ist.

ANMERKUNG  Auf der untersten Ebene der Logistikstruktur sollten die Testsendungen zufallig verteilt sein.

Die unabhangige Leistungsiberwachungsorganisation muss darauf achten, dass Testsendungen

— fur den Postbetreiber nicht erkennbar sind;

— keine falschen Streckenfiihrungsprozesse auslésen,

die auf eine offensichtliche Missachtung der Logistikstruktur der Massensendung im Hinblick auf die
Anordnung oder Gruppierung oder Verpackung der Testsendungen zuriickzufiihren sind. Sie muss alle

Informationsanforderungen des gewerblichen Absenders in Bezug auf die Erstellung von Versandlisten, die
Generierung und das Einfligen von Testsendungen beachten.

6.6.3 Getrennte Verfahren der Generierung und des manuellen Einfligens

6.6.3.1 Allgemeines

Ein Ansatz besteht darin, die Testsendung getrennt zu generieren und anschlieBend jede Sendung
entsprechend der Logistikstruktur der Massensendung einzufligen. Die Testsendungen werden entweder von
der unabhangigen Leistungsiiberwachungsorganisation oder vom Absender generiert.

ANMERKUNG 1 Der Absender einer Massensendung darf ein mit dem Betreiber der Einlieferungsstelle verbundenes
Unternehmen sein, solange MaRnahmen zum Schutz der Integritat der Messung getroffen sind (siehe 6.8).

In vielen Fallen ist der beste Einfiigepunkt unmittelbar am Ende der Generierung, bevor eine zusatzliche
Verpackung erfolgt ist und die Testsendungen noch eingefiigt werden kénnen.

6.6.3.2 Generierung der Testsendung durch die Leistungsiiberwachungsorganisation

Die unabhangige Leistungsiiberwachungsorganisation muss darauf achten, dass alle Informationen zu der
Massensendung, fiir die die Testsendungen zu generieren sind, moglichst aktuell sind.
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Die Gestaltung der Testsendungen muss echten Sendungen mdglichst dhnlich sein und gemeinsam mit dem
gewerblichen Absender vereinbart werden. Bei Abweichungen muss der gewerbliche Absender Kontakt mit
der unabhangigen Leistungsuberwachungsorganisation aufnehmen. Bei kurzfristigen Gestaltungsanderungen
muss der gewerbliche Absender die Leistungsiiberwachungsorganisation vor der Generierung der
Massensendung informieren, um geeignete Aktionen zu ermaéglichen.

In einigen Fallen kann es erforderlich sein, besondere durch den Umschlag oder die Verpackung
vorgegebene Gestaltungsanforderungen zu beachten. Dazu kdnnen Schriftarten, Logos, Layout gehdren,
jedoch ebenso Zahlungsarten. Der gewerbliche Absender und die unabhangige Leistungsiberwachungs-
organisation mussen dann vereinbaren, ob ein akzeptables Layout reproduziert werden kann oder ob
Originalumschlage und -verpackungen verwendet werden muissen.

Die Testsendungen missen von der unabhangigen Leistungsiiberwachungsorganisation generiert und an den
gewerblichen Absender oder seinen versendenden Vertreter rechtzeitig verteilt werden, um dem Absender
oder seinem Vertreter zu ermdglichen, die Testsendung einzufligen.

6.6.3.3  Generierung der Testsendung durch den Absender

Alle Testadressen der Stichprobe der Massensendung werden an den gewerblichen Absender oder seinen
versendenden Vertreter weitergeleitet, um diesen zu ermdglichen, die entsprechenden Massensendungen zu
generieren; aullerdem erhalten sie Anleitungen dazu, wie die Testsendungen in die Massensendung
einzufligen sind.

Das Ergebnis ist vom Absender zu dokumentieren und von der unabhangigen Leistungstiberwachungs-
organisation zu Uberprifen.

6.6.3.4 Einfiigen von Testsendungen

Die Testsendung muss von einer benannten Person beim Absender oder bei dessen Vertreter entsprechend
den von der unabhangigen Leistungsiuberwachungsorganisation bereitgestellten Anleitungen eingefiigt
werden.

ANMERKUNG Bei groRen Sendungen darf die benannte Person von der unabhangigen Leistungsiiberwachungs-
organisation beauftragt werden und auch die Aufgabe haben, das Datum und die Zeit des Absendens fir alle
Auslieferungsziele zu bestatigen.

Das manuelle Einfligen kann zwar einen Mehraufwand fir den gewerblichen Absender und/oder die
unabhéngige Leistungsiberwachungsorganisation bedeuten, es kann jedoch bei der Kontrolle der
Vermischung von Testsendungen und Massensendungen hilfreich sein.

Das erfolgreiche Einfligen muss in einem Einfiigeprotokoll dokumentiert werden, das von der unabhangigen
Leistungsiberwachungsorganisation zu Uberprifen ist.

6.6.4 Verfahren der Adresseneinspielung

Die Adresseneinspielung (en: address seeding) ist ein Einschlussverfahren, bei dem die Adressen aller
Empfanger der Testsendung vor Generierung der Gesamtsendung in die fir die Massensendung bestehende
Gasamtadressdatenbank eingefiigt werden.

ANMERKUNG 1  Bei groRen Massensendungen dirfen die Testadressen in eine Untergruppe der Gesamtsendung
eingefligt werden. Diese Untergruppe wird dann als die fiir die Messung relevante Sendung angesehen.

Die Testsendungsadressen sind dem gewerblichen Absender vor der Generierung bereitzustellen. Der
gewerbliche Absender oder sein Vertreter missen fir jede Adresseneinspielung ein letztes Bereitstellungs-
datum definieren. Nach dem Einfligen muss der Absender oder sein Vertreter der unabhangigen Leistungs-
iberwachungsorganisation berichten, ob alle Testadressen vollstandig ohne Anderungen einge-
bunden/importiert werden konnten.
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Der gewerbliche Absender muss gewahrleisten, dass die Adressen der Panelteilnehmer vertraulich behandelt
werden und nicht

— in die normale Kundendatenbank tibernommen werden;
— an Dritte weitergegeben werden (Datenschutz).

ANMERKUNG 2  Die Messung sollte so implementiert werden, dass es sich bei den Panelteilnehmern nicht gleichzeitig
um regulare Kunden des Absenders der Massensendung handelt.

Die Sendung muss ein spezifisches Merkmal aufweisen, dass es den empfangenden Panelteilnehmern
ermoglicht, die Massensendungen als die angekiindigten Testsendungen zu identifizieren.

Adresseneinspielung kann fir den gewerblichen Absender eine relativ einfache Aufgabe darstellen, in der
Praxis jedoch zu Problemen hinsichtlich der Verifizierung der Generierung und der Identifizierung der
Einlieferungsdaten darstellen, vor allem bei groRen mehrtagigen Sendungen.

6.7 Dokumentation von Absendetag und Absendezeit

Nachdem die Testsendungen manuell (6.6.3) oder mit Hilfe von Adresseneinspielung (6.6.4) in die
Massensendung eingefligt wurden, missen das genaue Datum und die genaue Uhrzeit des Absendens von
einer benannten Person beim Absender oder dessen Vertreter fur alle Auslieferungsziele aufgezeichnet und
dokumentiert werden.

ANMERKUNG 1 Bei groRen Sendungen darf die benannte Person von der Leistungsiiberwachungsorganisation
beauftragt sein.

Zu Dokumentationszwecken darf neben den Aufzeichnungen der benannten Person das folgende Material
verwendet werden:

— Abholung:
Daten aus der Auftragsverwaltung, Abholungsankiindigungen des Postbetreibers, bei Ubergabe

bereitgestellte Transportunterlagen, elektronische Ablesedaten (z. B. von Strichcodes, RFID) oder
sonstiges Begleitmaterial oder Software, die vom Postbetreiber zur Verfligung gestellt werden;

— Absenden:

Absenderauftrag, elektronische Ablesedaten (z. B. von Strichcodes, RFID) oder sonstiges Begleitmaterial
oder Software, die vom gewerblichen Absender zur Verfugung gestellt werden.

ANMERKUNG 2 Im Fall der Adresseneinspielung missen Absendedatum und Absendezeit fur die gesamte betreffende
Massensendung aufgezeichnet werden.

Die unabhangige Leistungsiberwachungsorganisation ist dafiir verantwortlich, dass die implementierten
Einschlussverfahren eine ausreichend detaillierte Dokumentation des Absendedatums und der Absendezeit

ermoglichen und eine vollstandige Dokumentation aller fir die korrekte Durchlaufzeitberechnung
erforderlichen Anforderungen des gewahlten Einschlussverfahrens vorliegt.

6.8 Integritat der Messung

Fir die Integritat der Messung muss sichergestellt werden, dass auf die Messung kein unzulassiger Einfluss
ausgeubt wurde. Daher muss gewahrleistet sein, dass:

— keine Personen angeworben werden, die die Messergebnisse beeinflussen koénnen, zum Beispiel
Personen, die in die Messung eingebunden sind (z. B. Mitarbeiter der Postbetreiber);
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— den Mitarbeitern des Postbetreibers vor der Berichterstattung nicht bekannt ist, welche
Massensendungen in die Messung aufgenommen sind und was deren genaues Absendedatum ist;

— das Erscheinungsbild der Testbriefe sich nicht von anderen Briefen der Sendung unterscheidet;

— die Testsendung keine Untereinheit bildet, die vom gewerblichen Absender gesondert abgesendet wird.
Stattdessen muss die Testsendung vollstéandig der Logistikstruktur der Massensendung folgen, in die sie
eingebunden ist;

ANMERKUNG 1  Bei Messanlagen, bei denen die Testsendungsstichprobe eine eigenstandige Sendung bildet, darf
sich der Untersuchungsbereich nicht von dem Massensendungsgemisch unterscheiden, das der gewerbliche Absender
dem Betreiber der Einlieferungsstelle Gblicherweise ibergibt.

— das Empfangerpanel den Mitarbeitern des Postbetreibers nicht bekannt ist.

ANMERKUNG 2  Die aktive Absendergruppe darf dem Postbetreiber bei Massensendungserhebungen bekannt sein, da
diese Absender einige der wichtigsten Kunden des Postbetreibers sein werden und sich wahrscheinlich eine enge
Zusammenarbeit entwickelt hat.

Das Empfangerpanel muss deshalb unabhangig von den Postbetreibern sein und nach dem ICC/ESOMAR
sinternational Code of Marketing and Social Practice® einschliellich der Anhdnge verwaltet werden. Das
erfordert unter anderem, dass die Identitdt der Teilnehmer an der Studie oder der Messung nicht Dritten
aullerhalb der unabhéangigen Leistungsiberwachungsorganisation und des Auditierungsorgans offengelegt
werden darf. Das gilt sowohl fur Einzelpersonen als auch fur Organisationen. Zusammen mit der Identitat der
Panelteilnehmer muss dem Postbetreiber die genaue Lage der Auslieferungsstellen des aktiven Panels
unbekannt bleiben.

ANMERKUNG 3  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 systematische Abweichungen eingefiihrt werden. Wenn die Identitdt geheim gehalten wird, besteht keine Mdglichkeit
der Verhaltensbeeinflussung.

Fur die Geheimhaltung der Identitat der Panelteiinehmer muss eine Reihe von MaRnahmen getroffen werden:

— bei Ergebnissen von Einzelsendungen, die vom Betreiber fir Qualitdtsverbesserungsverfahren genutzt
werden kdnnen, mussen jegliche Informationen Uber die genaue Lage der Auslieferungsstellen
weggelassen werden;

ANMERKUNG 4  Es darf nicht méglich sein, einen Empfanger zu identifizieren.

ANMERKUNG 5 Es darf nicht mdéglich sein, im Untersuchungsbereich Auslieferungsgebiete zu identifizieren, die
aufgrund der Panelzuteilung nicht in die Messung einbezogen werden.

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

ANMERKUNG 6 Falls der Panelteiinehmer an mehr als einem Testsendungsmesssystem teilnimmt, gilt diese
Auslastungsgrenze fiir die Gesamtmenge von Testsendungen, die sich aus allen Testsendungsmesssystemen ergibt.

ANMERKUNG 7  Die Auslastung sollte in den meisten Fallen weit unter 12 Briefen liegen.

— darlber hinaus muss die unabhangige Leistungsiberwachungsorganisation bei jedem Empfanger
Folgendes berlicksichtigen:

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

— die wochentliche Menge gréRerer Sendungen als mit den Standardformaten, die auch als glaubhaft
gelten kann;

— ob es andere Testbriefformate gibt, die die Gefahr der Identifizierung erhéhen kénnen.
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Auf der Grundlage dieser Faktoren und der Anforderungen in 6.2 muss ein System der Auslastungsgrenzen
entwickelt und eingehalten werden, das sicherstellt, dass die Gefahr der Identifizierung des Empfangers im
Panel gering gehalten wird.

Um die Integritdt der Messungen sicherzustellen, muss die Anlage der Messung systematische
Abweichungen ausgleichen, die auftreten kénnen im Zusammenhang mit:

— Auslieferungen an Postfacher, durch Bringdienste oder sonstige Sonderzustelldienste;

ANMERKUNG 8  Postfacher kénnen vom Messsystem ausgeschlossen werden, zum Beispiel wenn sie die Validierung
der Auslieferung der Testsendungen gefahrden wiirden.

— Poststelleneffekten;
— Auslieferungen an Unternehmen an arbeitsfreien Tagen (z. B. an Samstagen).
Wenn die Erhebungsanlage wéhrend des Messzeitraums geandert wird, missen Uberpriifungen dahingehend

erfolgen, dass die Ergebnisse der Erhebung vor und nach der Anderung so kombiniert werden, dass sie flr
die Stichprobenanlage im Messzeitraum reprasentativ sind.

7 Bericht

7.1 Messergebnisse

Mit dem Messsystem muss sich ein Ergebnis fur die Gesamtlaufzeitqualitat (Auslieferungsleistung im
Zeitrahmen) nach der Stichprobenanlagenbasis im Untersuchungsbereich ermitteln lassen.

Bei der gemessenen Durchlaufzeitqualitdt muss es sich um einen Schatzwert fir die Wahrscheinlichkeit dafir
handeln, dass die Durchlaufzeit einer zufallig ausgewahlten Sendung die fir den Untersuchungsbereich
festgelegte Vorgabe fiir die Durchlaufzeit ,Ende zu Ende” (Dienstleistungsnorm) erreicht hat.

Die Durchlaufzeitqualitat muss mit definierten Dienstqualitatsindikatoren gemessen werden.
7.2 Dienstqualitatsindikatoren

7.2.1 Verfugbare Indikatortypen

Die anzuwendenden Dienstqualitatsindikatoren hangen von der fir die Massensendungen im
Untersuchungsbereich vereinbarten oder veréffentlichten und dokumentierten Dienstleistungsnorm ab.

Bei der Angabe des Ergebnisses der Durchlaufzeitqualitit missen folgende Indikatoren herangezogen
werden. Sie beziehen sich auf eine Dienstleistungsnorm, die entweder auf dem Einlieferungsdatum oder
einem Kalendertag beruht:

— Auslieferungsleistung im Zeitrahmen: prozentualer Anteil der Postsendungen, die im Rahmen der
festgelegten Dienstleistungsnorm zugestellt werden. In allen Berichten muss angegeben werden, mit
welcher Genauigkeit im Messzeitraum die Auslieferung im Zeitrahmen erreicht wurde;

— Dienstleistungsnorm Typ I, bezogen auf Einlieferungsdatum J-
Das Ergebnis ist als Prozentanteil der Postsendungen anzugeben, die (i) bis oder (ii) mit einer
Durchlaufzeit J + n oder (iii) zwischen Durchlaufzeiten J +n4 und J + n, (einschlieflich) ankommen,

wobei n, n4, n, die Anzahl der fir die Dienstleistungsnorm in Frage kommenden Durchlaufzeittage
sind;
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— Dienstleistungsnorm Typ 11, bezogen auf Kalendertag D:
Das Ergebnis ist als prozentualer Anteil der Postsendungen anzugeben, die (i) bis oder (ii) an einem
definierten Kalendertag D oder (iii) zwischen zwei Kalendertagen D, und D, (einschlieRlich)

ankommen, wobei D, D,, D, die fir die Dienstleistungsnorm in Frage kommenden
Auslieferungsdaten sind;

— kumulative Verteilung der Auslieferungstage: Der kumulative prozentuale Anteil der Sendungen, die
innerhalb eines bestimmten Zeitraums ausgeliefert wurden, muss im Bericht angegeben werden

— Dienstleistungsnorm Typ I, bezogen auf Einlieferungsdatum J:
J+ 1 bis J + 10 (fur Tage, die fUr die Durchlaufzeit relevant sind, siehe B.3);

— Dienstleistungsnorm Typ II, bezogen auf Kalendertag D:
von einem Kalendertag D (J < D*< D), ab dem die ersten Zustellungen zu erwarten sind, bis zu
D + 10 (im Hinblick auf Kalendertage);

oder alternativ der prozentuale Anteil, der in Bezug auf die Dienstleistungsnorm friihzeitig, im Zeitrahmen und
verspétet zugestellt wurde.

7.2.2 Genauigkeit

Mit den gewahlten Dienstqualitatsindikatoren wird die betreffende Dienstqualitat geschatzt, einschlieRlich der
Wahrscheinlichkeit des Einhaltens der Durchlaufzeitvorgaben. Die Genauigkeit jeder QoS-Schatzung ist durch
die Breite ihres Konfidenzintervalls beschrieben. Das Konfidenzintervall deckt die wahre Dienstqualitat mit
einem gegebenen Konfidenzniveau von (1 - a) = 95 % ab.

ANMERKUNG 1 Der QoS-Schatzwert ist die wahrscheinlichste Stelle innerhalb des Intervalls.

Die Breite eines symmetrischen Konfidenzintervalls kann durch (+x %) beschrieben werden. Bei einem
unsymmetrischen Intervall betragt die Breite (-x4, +x5). Es besteht die Mdglichkeit, fir die Genauigkeit niedrige

Grenzen in Form einer zuldssigen gréten Breite des Konfidenzintervalls zu definieren, und zwar in der Form
+ ¢ 1= 2¢ > 2x (symmetrisch) oder 2¢ 2 x4 + x, (unsymmetrisch).

Die in dieser Norm geforderte kleinste Stichprobengrdfle (siehe 6.2) wird so aufgestellt, dass fir die Messung
einer einzelnen Massensendung ein e-Wert von 5 % annehmber ist.

ANMERKUNG 2  Diese Genauigkeitsberechnung beruht auf der Agresti-Coull-Approximation (siehe A.5.3).

ANMERKUNG 3 Die Messung einer einzelnen Massensendung ergibt keine Korrelationseffekte, da nur eine
Einlieferungsstelle einbezogen wird und kein Empfanger mehr als einen Testbrief erhalt.

Die Genauigkeit der Dienstqualitdtsindikatoren muss durch Berechnung ihrer Varianz (siehe A.1.3) und des
entsprechenden Stichprobenanlagenfaktors (A.1.4) beurteilt werden. Bei dieser Berechnung muss
entsprechend Anhang A fir jeden Testbrief mindestens Folgendes bertcksichtigt werden:

— Einlieferungs-/Auslieferungsstelle und Datum;

— alle diskriminanten Sendungsmerkmale;

— Angabe, ob die Durchlaufzeitvorgabe erreicht wurde oder nicht.
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7.3 Gewichtung der Ergebnisse
7.3.1 Griinde fiir die Einfilhrung eines Gewichtungssystems

7.3.1.1  Gewichtung nach der Stichprobenanlage

Fir die meisten diskriminanten Sendungsmerkmale muss die Stichprobenanlage auf einem proportionalen
Modell beruhen, bei dem die Testsendungsstrome fir jede Schicht proportional zur gewahlten
Stichprobenanlagenbasis sind. Einige diskriminante Sendungsmerkmale diirfen auf einem disproportionalen
Modell beruhen. Bei einem disproportionalen Modell kann ein zusammengefasstes Ergebnis nur als eine
Summe von gewichteten Schichtergebnissen ermittelt werden.

7.3.1.2 Gewichtung zur Beriicksichtigung von Ausfillen und ungiiltigen Testsendungen

Die Stichprobenanlage legt die Sollanteile aller diskriminanten Sendungsmerkmale fest. In der Stichprobe der
Testsendungen werden diese Sollanteile aufgrund von Ausfallen oder ungiiltigen Testsendungen in der Regel
nicht erreicht. Bei der Berechnung muss daher zur Wiederherstellung der Proportionalitdt immer eine
Ausgleichsgewichtung der Schichten vorgenommen werden. Die Modalwerte der diskriminanten
Sendungsmerkmale mussen in Bezug auf die ausgewahlte Stichprobenanlagenbasis, die in der Regel die
korrekten Anteile in den tatsdchlichen Sendungsstromen wiedergibt, gewichtet werden. Die Schicht-
gewichtungen muissen nach der Stichprobenanlagenbasis bestimmt werden (siehe A.4.3).

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 zwei Kontrollarten
angewendet, 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 nicht um 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, dass 20 % der Testsendungen einer
Stichprobe am Montag eingeliefert werden miissen, muss mit einer Sicherheitsspanne von +20 % x 20 % =4 % erfillt
werden.

Die festgelegten Gewichtungsbegrenzungen gelten nur fir die folgenden begrenzungsrelevanten Modalwerte:

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

— alle anderen Modalwerte mit einem Sollanteil von nicht kleiner als 20 %.

7.3.2.3 Gewichtungsbegrenzungen fiir jede Einzelsendung

Fir die Aggregation der Ergebnisse wird jeder Testsendung eine Endgewichtung der Einzelsendung (IFW)
zugeordnet. Die /FW hangt sowohl vom Anteil gultiger Sendungen als auch vom Sollanteil der Schicht ab, zu
der die Testsendung gehort. Sie hat die Form eines Korrekturfaktors fiir die Schicht, geteilt durch die
Gesamtstichprobengrole.

Die [FW fir jede gultige Testsendung darf nicht kleiner als 20 % oder nicht groRer als 500 % des
Werts 1/StichprobengréfRe sein.

BEISPIEL Bei einer StichprobengroRe von 100 Testbriefen muss jede Gewichtung im Intervall [0,20 %; 5,00 %]
liegen.

Die festgelegten Gewichtungsbegrenzungen missen mindestens auf Schichten angewendet werden, die
vollstdndig durch begrenzungsrelevante Modalwerte nach 7.3.2.2 charakterisiert sind.
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7.4 Inhalt

Alle Berichte miissen das Niveau der Auslieferungsleistung im Zeitrahmen angeben, das im Testzeitraum
erreicht wurde und das durch Dienstqualitatsindikatoren nach 7.2.1 gemessen wurde. Alle Berichte missen
mindestens folgende Angaben enthalten:

— Name und Anschrift (i) der unabhangigen Leistungsiiberwachungsorganisation, (ii) der (des) Uberwachten
Postbetreiber(s), (iii) des beteiligten gewerblichen Absenders und (iv) (gegebenenfalls) von dessen
Vertreter(n), der (die) die Einlieferung ausfiihrt (ausfiihren);

ANMERKUNG 1  Vertreter des gewerblichen Absenders diirfen an der Generierung, Bestellung und Einlieferung der
Massensendung beteiligt sein. AulRerdem dirfen sie im Auftrag des Massensendungskunden handelnder Vertragspartner
des Postdienstbetreibers sein.

— Untersuchungsbereich, einschlief3lich (i) Sendungsarten (Kategorien der gemessenen Massensendung),
(ii) Geographie und (iii) Dienstqualitatsindikator(en);

— Zeitraum, in dem die Messung der Testsendung erfolgt ist, mit Angabe, ob es sich um eine
(i) Ad-hoc-Messung oder eine (ii) kontinuierliche Messung handelt und ob die Messung auf Sendungen
basiert, die im Zeitrahmen abgesendet oder ausgeliefert wurden;

— Wochentage, an denen der Postbetreiber Einlieferung und Auslieferung anbietet;

— nationale sowie regionale gesetzliche Feiertage, die von der Berechnung der Durchlaufzeit
ausgeschlossen werden, sowie anerkannte Ereignisse héherer Gewalf im Messzeitraum;

— die Massensendungsdienstleistung und Informationen zu Zusatzvereinbarungen hinsichtlich der
Logistikstruktur, die nicht bereits durch die allgemeinen Geschéaftsbedingungen der Massensendungs-
dienstleistung abgedeckt sind;

— angewendete Methodologie unter Bezugnahme auf diese Norm, einschlieRlich der gewahlten Schichtung
und des fir die Generierung und den Einschluss der Testsendung gewahlten Ansatzes;

— Art und Inhalt der gewahlten Stichprobenanlagenbasis, auf der die Schichtung und der Stichprobenplan
beruhen, einschlieBlich einer Verweisung auf die Quelle, in der spezifische Informationen zur
Stichprobenanlage und Stichprobenanlagenbasis dokumentiert und auffindbar sind (einschlief3lich
offentliche Daten);

— Konsistenz

— des Untersuchungsbereichs, besonders hinsichtlich der Geographie;

— der Methodologie, besonders hinsichtlich der gewahlten Schichtung und der Stichproben-
anlagenbasis;

— GesamtgroRRe der Stichprobe;

— Grundsatze der Durchlaufzeitberechnung nach 5.2, einschlief3lich:
— verwendete Art der letzten Abholung: tatsachlich oder geplant oder Abholung durch Betreiber;
— implementierte(s) Berechnungsverfahren der Durchlaufzeit nach Anhang B;

— Bewertung des Grades bis zu dem Gewichtungsbegrenzungen eingehalten werden;

ANMERKUNG 2 Im Idealfall sind die Gewichtungsbegrenzungen vollstdndig eingehalten. Werden nicht alle
Begrenzungen eingehalten, muss im Bericht angegeben sein, in welchem Verhaltnis die Begrenzungen eingehalten sind
und wie stark einzelne Begrenzungen maoglicherweise Uberschritten wurden.

— Genauigkeit der Ergebnisse;

— gegebenenfalls nicht eingehaltene Anforderungen der Norm.
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8 Qualitatskontrolle

In allen Phasen der Messung und bei allen entsprechenden Mallnahmen sind nach Qualitatskontrollverfahren
nach Anhang F anzuwenden.

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

9 Die Anhédnge

Die folgenden Anhange liefern einen Leitfaden fur die Ausfihrung von Messsystemen fiir die Durchlaufzeit
,Ende zu Ende“ von Massensendungen in Ubereinstimmung mit der vorliegenden Norm. Anhang A bis
Anhang G sind normativ, Anhang H bis Anhang M sind informativ. Anhang| bis Anhang L folgen einer
Prozesssicht auf die Ausflihrungs- und Erhaltungsablaufe von der Planungsphase bis zum Bericht.

Anhang H stellt Zusammenhange zwischen dieser Norm und anderen Dienstqualitdtsnormen der Postdienste
her, einschliellich Einzelheiten zu den Vorteilen ihrer Anwendung und ihrer Verkniipfung mit Bemuhungen zur
Qualitatsverbesserung.

Der anschliellende Anhang beschreibt die Planungsphase der Messung, einschliellich der Anlage des
Messsystems und seiner Grenzen. Anhang | schliel3st mit Empfehlungen flir die Auswahl einer unabhangigen
Leistungsliberwachungsorganisation (Auftragnehmer) auf der Basis des fiir die Stichprobenanlage gewahlten
Ansatzes.

Fir eine genaue Definition der Stichprobenanlage missen Entscheidungen (ber die Struktur getroffen
werden, fir die die Stichprobe reprasentative Ergebnisse liefern sollte. Diese Struktur ist die Stichproben-
anlagenbasis. Anhang J gibt einen Leitfaden dafir, wie die Menge der diskriminanten Sendungsmerkmale fir
den Untersuchungsbereich zu bestimmen ist. Gezeigt werden die Auswahimdglichkeit fur eine geeignete und
zuverlassige Stichprobenanlagenbasis einschliellich der Ergebnisse von Untersuchungen tatsachlicher
Sendungsstrome sowie flur alternative Stichprobenbasen fir jedes diskriminante Sendungsmerkmal.
AulBerdem enthalt Anhang G Erkenntnisse zu der Verbindung zwischen Stichprobenanlagenbasis und
Stichprobenanlage der Testsendungen. Er gibt Empfehlungen dafiir, wie oft die Stichprobenanlagenbasis
aktualisiert werden sollte.

Nach der Festlegung der Stichprobenanlage und dem Abschluss der Planungsphase kann die statistische
Erhebung der Testsendungen in die Ausflihrungsphase Uberfliihrt werden. Wichtige Hinweise fir die
Ausfiihrung des Testsendungsmesssystems sind im Anhang K enthalten. Da die Erhebung auf einem Panel
basiert, werden Einzelheiten zu samtlichen die Panelteiinehmer betreffenden Aspekten angegeben,
einschlieBlich der Anwerbung und der postalischen Merkmale des Panels. Von den Panelteilnehmern
erhobene Daten muissen validiert werden. Es wird eine Liste mdglicher Validierungsaspekte zur Verfligung
gestellt. Fir die Durchlaufzeitberechnung kénnen nur gtiltige Daten genutzt werden.

Die Grundsatze fur die Durchlaufzeitberechnung sind in Anhang B festgelegt. Da die Stichprobe Ublicherweise
geschichtet ist, werden Grundlagen fir die Berechnung eines gewichteten Durchlaufzeitergebnisses
angegeben. Die Berechnungsgrundlagen flir das Durchlaufzeitergebnis und dessen Genauigkeit kénnen
Anhang A entnommen werden. Weiterfihrendes statistisches Hintergrundwissen zu diesen Grundlagen ist in
Anhang L angegeben.

Alle Ergebnisse werden in einem Bericht angegeben, der in K.8 nadher behandelt ist.

Die Messungen einzelner Einlieferungen von Massensendungen und Kampagnen nach der vorliegenden
Norm kénnen eine Vergleichbarkeit der Ergebnisse nahelegen. Bis zu welchem Grad die Vergleichbarkeit
dieser Ergebnisse zuverlassig ist, ist in Anhang C bewertet.

Die Messung einzelner Massensendungen kann in allgemeinere Untersuchungsbereiche zusammengefasst

werden. Die Anforderungen an die Anlage, die dabei zu beachten sind, sind fir unterschiedliche potenzielle
Szenarien in Anhang D beschrieben.
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Bestimmte Aggregationen ergeben kontinuierliche Messsysteme, die mehr als eine Massensendungs-
einlieferung Uber einen langeren Zeitraum abdecken. Dazu gehdéren Messungen des Universaldienstes.
Kontinuierliche Systeme missen bestimmten zusatzlichen Mindestanforderungen folgen, die in Anhang E
dargelegt sind. In diesem Anhang sind alle Aspekte in Verbindung mit kontinuierlichen Messsystemen fiir die
Durchlaufzeit von Massensendungen beschrieben. Informative Anhange, die sich auf kontinuierliche bzw.
streng kontinuierliche Messsysteme beziehen, sind mit [CMS] bzw. [SCMS] gekennzeichnet.

Bei der Planung und dem Einsatz des Messsystems miissen die strengen Vorgaben zur Qualitatskontrolle
nach Anhang F eingehalten werden.

Nach dem Bericht muss ein kontinuierliches Messsystem entsprechend den Vorgaben auditiert werden. Alle
Anforderungen im Zusammenhang mit der Qualitdtskontrolle und der Auditierung kdnnen Anhang G
entnommen werden.

SchlieRlich gibt Anhang M einen Uberblick (iber die wesentlichen Anderungen in Bezug auf die Version
EN 14534:2002.
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Anhang A
(normativ)

Berechnung der Genauigkeit

A.1 Anwendungsbereich

A.1.1 Allgemeines

Der Hauptanwendungsbereich dieses Anhangs ist die Bereitstellung eines Verfahrens zur Berechnung der
Genauigkeit der Wahrscheinlichkeit p fiir das Erreichen der Vorgabe fir die Durchlaufzeit ,Ende zu Ende®.

Dieser Anhang enthalt alle mathematischen Einzelheiten, die von einer unabhangigen Leistungs-
Uberwachungsorganisation benétigt werden, um ein umfassendes System fiir die Genauigkeitsberechnung
umzusetzen.

Der Anhang stellt eine allgemeine Methodologie fiir die Genauigkeitsberechnung sowie Varianten fir

Sonderanwendungen zur Verfiigung. Beispiele und Erauterungen der zugrundeliegenden Methodologie
kdénnen Anhang L entnommen werden.

A.1.2 Zweistufiges Stichprobenanndherungsverfahren
Der Vorgang der Stichprobenannahme beruht auf einem zweistufigen Verfahren. Auf der ersten Stufe werden

— von teilnehmenden Massensendungspostkunden aus allen verfligbaren Massensendungen in Frage
kommende Massensendungen ausgewabhilt;

— aus allen Postkunden im Untersuchungsbereich empfangende Panelteiinehmer entsprechend der
Schichtung stichprobenartig ausgewahlt.

Auf der zweiten Stufe werden die Testbriefe zugeteilt:

— den einbezogenen Massensendungen;

— den empfangenden Panelteilnehmern, gruppiert nach ihren diskriminanten Benutzermerkmalen, sowie
— allen diskriminanten Sendungsmerkmalen, die nicht die empfangenden Panelteilnehmer selbst betreffen.
Jeder Testbrief ist charakterisiert durch:

— sowohl die Einlieferungsstellea und die Sendung. Diese Charakterisierung umfasst die
Einlieferungsstelle und die fir die Massensendung spezifischen Merkmale;

ANMERKUNG Sind mehrere Sendungen bei derselben Einlieferungsstelle einzuliefern, muss die Einlieferungsstelle in
der Berechnung fiir jede Sendung als eigensténdige Einlieferungsstelle a behandelt werden.

— die Auslieferungsstelle 5 und den Empfanger, der sie nutzt, einschlieBlich seiner Empfangermerkmale;

— alle Ubrigen in den einbezogenen Massensendungen definierten diskriminanten Sendungsmerkmale
(siehe Abschnitt 0).
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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 tber ein Gewichtungssystem;
— die Anwendung der geeigneten Wahrscheinlichkeitsverteilung fiir die Genauigkeitsberechnung.

A.3 legt ein Verfahren zur Berechnung der Varianz dar, die die Kovarianz einbezieht. Dieses Verfahren wird in
A.4 in ein Gewichtungssystem eingebettet. A.5 definiert das endgiiltige Genauigkeitsberechnungsverfahren
unter Anwendung von Varianzen einschlieBlich der optimalen Auswahl der zugrundeliegenden
Wahrscheinlichkeitsverteilung.

A.1.4 Stichprobenanlagenfaktor

Bei einer einfachen Zufallsstichprobe (SRS) kann die kleinste StichprobengrofRe einfach auf der Basis der
erwarteten oder geforderten Genauigkeit der Anlage berechnet werden.

Die Einbeziehung der Anlagengrundsatze nach A.1.3 flhrt zu einer komplexeren Stichprobenanlage, die in
den meisten Fallen auch eine héhere Abweichungsbreite aufweist.

Der Stichprobenanlagenfaktor (df) ist ein Mafy fiur die zusatzliche Abweichung. Er ist definiert als das
Verhaltnis der Varianz der Schatzfunktion p fir eine Auslieferung im Zeitrahmen in der gegebenen

Stichprobenanlage zur Varianz der Schatzfunktion p fiir eine Auslieferung im Zeitrahmen in einer SRS der

gleichen GroRe. Der Stichprobenanlagenfaktor bezieht sich immer auf eine bestimmte Stichprobenanlage und
Wahrscheinlichkeitsschatzfunktion.

BEISPIEL Ein Stichprobenanlagenfaktor der GroRe 2 gibt an, dass die Abweichung der gegebenen
Stichprobenanlage doppelt so grof3 ist wie die der SRS.

Die Genauigkeit einer Stichprobenanlage ,Ende zu Ende™ wird nicht nur durch eine erhéhte Anzahl von
Sendungen verbessert, sondern auch durch eine erhohte Anzahl von Massensendungen und/oder
Empfangern. Es ist empfehlenswert, eine geringe Anzahl von Testbriefen je Sendung und Einlieferungsstelle
anzustreben, um Korrelationseffekte zu verringern.

A.1.5 Einzelsendung gegeniiber kontinuierlicher Messung

Im einfachsten Fall besteht der Untersuchungsbereich aus einer einzelnen Massensendung. Innerhalb einer
Sendung gibt es Ublicherweise eine Einlieferungsstelle, und jedem Empfanger ist genau ein Testbrief
zugeordnet. In diesem Fall treten keine Korrelationseffekte auf, und die Varianz der Messung ist die Varianz
einer einfachen Zufallsstichprobe, was df = 1 ergibt.

Bei einem zusammengefassten Untersuchungsbereich wird die Sendung mehreren Massensendungen/
Kampagnen zugeordnet. In diesem Fall missen besonders Korrelationseffekte innerhalb der
Massensendungen beriicksichtigt werden, und der Berechnungsgrundsatz fiir die Varianz wird komplexer.

Bei einem kontinuierlichen Messsystem hat die Wahl der Anzahl und der Arten der einbezogenen Sendungen

einen bestimmenden Einfluss auf den Stichprobenanlagenfaktor. Massensendungen mit heterogenen
QoS-Ergebnissen fihren zu héheren Stichprobenanlagenfaktoren.
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