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Calidad del servicio

Medicion del plazo de entrega, extremo a extremo, para envios
individuales de correo prioritario y de primera clase

Postal Services. Quality of Services. Measurement of the transit time of end-to-end services for single piece
priority mail and first class mail.

Services postaux. Qualité de service. Mesure du délai d'acheminement des services de bout en bout pour le
courrier prioritaire égrené et de premiere classe.
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1 OBJETO Y CAMPO DE APLICACION

Esta norma especifica métodos para la medicion del plazo de entrega extremo-a-extremo para envios individuales de
correo prioritario y de primera clase (SPPM) recogidos, clasificados y distribuidos por los operadores de servicio postal.
La norma considera métodos que utilizan muestras representativas extremo-a-extremo de todo tipo de envio postal
individual prioritario con direccion, con unos niveles definidos del plazo de entrega, extremo-a-extremo, ofrecidos al
cliente.

El método normalizado de QoS ofrece un modo uniforme de medicion del plazo de entrega extremo-a-extremo de los
envios postales. El uso de una medicion normalizada asegurard que la medicion se realizard de modo objetivo e igual
para todos los operadores, de acuerdo con los requisitos de la Directiva 97/67/CE y sus enmiendas.

No es proposito de esta norma medir el funcionamiento global de los operadores postales facilitando la comparacion
directa entre los proveedores del servicio postal.

Esta norma europea se refiere a la medicion de los servicios SPPM prestados a clientes particulares /hogares y empresas
que envian correo desde los buzones de la calle, desde las oficinas de correo, o bien tienen recogida en sus oficinas.
Para cubrir los flujos con cantidades de menor volumen esta norma europea incluye areas de flexibilidad para una
implementacion adaptada. Por razones técnicas esta norma europea puede no resultar adecuada para la medicion de
volumenes muy pequeios de correo.

El servicio extremo-a-extremo medido puede ser ofrecido por un operador o por un grupo de operadores que trabajan,
tanto juntos, en la misma cadena de distribucion como en cadenas paralelas de distribucion. Esta norma europea no es
aplicable a las mediciones de plazos de entrega extremo-a-extremo en campos de estudio con mas de un operador
inductor (&mbitos de multi-operadores), que requieren metodologias diferentes. El método para la medicion extremo-a-
extremo especificado en esta norma europea tampoco esta disefiado para ofrecer resultados de partes de la cadena de
distribucion.

Esta norma europea no es aplicable a la mediciéon de la distribucion del plazo de entrega extremo-a-extremo de
depositos de correo masivo y correo hibrido, los cuales requieren sistemas de mediciéon y metodologias diferentes
(véase, por ejemplo, la Norma EN 14534, Medicion del plazo de entrega extremo-a-extremo de correo masivo).

Esta norma europea incluye especificaciones para la auditoria y control de calidad del sistema de medicion.

Esta norma europea no especifica:

— el nivel minimo aceptable de exactitud que la autoridad reguladora nacional fijara;

— el (los) objetivo(s) que la autoridad reguladora podria fijar;

— c6mo la autoridad reguladora deberia determinar si se ha cumplido el (los) objetivo(s).
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2 NORMAS PARA CONSULTA

Los documentos indicados a continuacion, en su totalidad o en parte, son normas para consulta indispensables para la
aplicacion de este documento. Para las referencias con fecha, sélo se aplica la edicion citada. Para las referencias sin
fecha se aplica la ultima edicion (incluyendo cualquier modificacion de ésta).

EN ISO 9001 Sistemas de gestion de la calidad. Requisitos. (ISO 9001)

EN ISO 9004 Gestion para el éxito sostenido de una organizacion. Enfoque de gestion de la calidad. (ISO 9004)

EN ISO 19011:2011 Directrices para la auditoria de los sistemas de gestion. (ISO 19011:2011)

ISO 3534-1:2006 Estadistica. Vocabulario y simbolos. Parte 1: Términos estadisticos generales y términos empleados
en el calculo de probabilidades.

ISO 3534-2:2006 Estadistica. Vocabulario y simbolos. Parte 2: Estadistica aplicada.

ISO 3534-3:1999 Estadistica. Vocabulario y simbolos. Parte 3: Disefio de experimentos.
ISO 10005 Sistemas de gestion de la calidad. Directrices para los planes de la calidad

ISO 10007 Sistemas de gestion de la calidad. Directrices para la gestion de la configuracion.

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