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APROBAT,
PRESEDINTE
DAN CRISTIAN GEORGESCU

REFERAT DE APROBARE
la proiectul Deciziei presedintelui Autoritatii Nationale de Reglementare in
Comunicatii privind stabilirea conditiilor si procedurii de evaluare a respectarii de
catre Compania Nationala , Posta Romana” - S.A. a obiectivelor de calitate impuse
prin decizia privind desemnarea furnizorului de serviciu universal in domeniul
serviciilor postale

Directiva nr.97/67/EC privind regulile comune pentru dezvoltarea pietei interne comunitare
a serviciilor postale si imbunatdtirea calitdtii acestora, cu modificdrile si completdrile aduse prin
Directiva 2002/39/EC in ceea ce priveste continuarea liberalizarii pietei serviciilor postale
comunitare, denumitd in continuare Directiva privind Serviciile Postale, stabileste anumite
obiective de calitate pentru furnizarea, in cadrul obligatiilor de serviciu universal, a serviciilor
postale avand ca obiect trimiteri de corespondentd internationale intracomunitare. Potrivit
prevederilor art.17 din Directiva privind Serviciile Postale , obiectivele de calitate pentru serviciile
ce au ca obiect trimiteri de corespondenta interne, care se stabilesc la nivel national, trebuie sa
fie compatibile cu obiectivele de calitate impuse de Directiva pentru serviciile ce au ca obiect
trimiteri de corespondenta internationale intracomunitare.

Datorita necesitatii existentei unei metodologii comune de mdsurare a calitatii serviciilor
postale, Comitetul European de Standardizare (CEN) a elaborat cinci standarde privind masurarea
parametrilor de calitate a serviciilor postale:

- EN 13850:2002: masurarea timpului de tranzit a serviciului cap-cap pentru o trimitere
individuala din serviciul prioritar/prima clasa;

- EN 14508:2003. masurarea timpului de tranzit pentru serviciile cap-cap, pentru o
trimitere postala neprioritara individuala;

- EN 14137:2003. masurarea pierderilor pentru serviciul de trimitere recomandata si
pentru alte tipuri de servicii postale, folosind sistemul de urmarire si trasabilitate;

- EN 14012:2003: masurarea reclamatiilor si proceduri de solutionare;

- EN 14534:2003 masurarea timpului de tranzit pentru serviciile cap-cap, pentru
trimiterile postale de volum mare.

Obligativitatea implementdrii acestor standarde a fost discutata in Comitetul Directivei
Postale in noiembrie 2003, ajungandu-se la concluzia cd numai standardul EN 13850:2002 va fi
declarat obligatoriu, acesta fiind publicat in Jurnalul Oficial al Uniunii Europene nr.C30/3/2005 la
data de 5.02.2005.

in aplicarea prevederilor Directivei privind Serviciile Postale, prin Decizia presedintelui
Autoritatii Nationale de Reglementare in Comunicatii nr.88/EN/2004 privind desemnarea



furnizorului de serviciu universal in domeniul servicilor postale, modificatd prin Decizia
nr.153/EN/2004, Companiei Nationale ,Posta Romana” - S.A., denumita in continuare CVPR, i s-a
impus, in calitate de furnizor de serviciu universal, obligatia de a asigura indeplinirea graduala a
anumitor obiective de calitate atat pentru serviciile ce au ca obiect trimiteri de corespondenta
interne, cat si pentru cele care au ca obiect trimiteri de corespondenta internationale
intraeuropene, respectarea acestei obligatii urmand a face obiectul unei evaluari anuale de catre
un organism independent, in conditiile si conform procedurii stabilite prin decizie a presedintelui
ANRC.

Asociatia de Standardizare din Romania, in calitate de membru afiliat al CEN, a adoptat,
prin andorsare, standardul EN 13850:2002 ca standard national (SR EN 13850:2003 ,Servicii
postale. Calitatea serviciului, Masurarea timpului de tranzit de /a intrarea in sistemul de colectare
pana la destinatia finald pentru o trimitere individualda din serviciul prioritar/prima clasa”), in
conformitate cu prevederile actelor normative in vigoare.

Datd fiind necesitatea monitorizarii permanente a performantelor de calitate ale
furnizorului de serviciu universal pe baza unui sistem de masurare cap-cap a timpului de tranzit
privind trimiterile de corespondenta ce fac obiectul serviciului standard, ANRC considera ca este
necesara implementarea de catre CNPR a standardului SR EN 13850:2003. La baza impunerii
acestei obligatii au stat analiza standardului, a ghidului pentru implementarea acestuia, precum i
a modului in care statele europene au reglementat monitorizarea calitatii serviciului standard
prioritar din ofertele de servicii ale furnizorilor de serviciu universal.

Sistemul UNEX, destinat masuradrii calitdtii serviciului postal international, respecta
prevederile standardului EN 13850:2002, insd analiza efectuata la nivelul practicilor din statele
europene a evidentiat existenta unor moduri de abordare diferite a monitorizarii calitatii serviciilor
postale interne, datorate in primul rand diferentelor de interpretare a prevederilor standardului,
precum si particularitdtilor sociale si economice existente in statele in cauzd. Astfel,
obligativitatea implementdrii standardului a fost interpretata in unele state ca obligativitate a
adoptarii acestuia ca standard national, acest lucru neimplicand obligativitatea implementarii
propriu-zise, pe cand in alte state a fost interpretatd ca obligativitate a stabilirii obiectivelor de
calitate corespunzatoare normelor de distribuire a trimiterilor postale, iar in alte state a fost
interpretata ca obligativitate de implementare propriu-zisa a sistemului de masurare a calitatii
prevazut in standardul EN 13850:2002.

Astfel, in Olanda, in anul 2003, au fost stabiliti pentru o perioada de 4 ani destinatarii
trimiterilor postale test care se utilizeaza in procesul de monitorizare a modului in care sunt
respectate obiectivele de calitate si, ulterior, a fost schimbata distributia ponderilor trimiterilor
postale test in concordanta cu fluxul real de corespondentg.

De asemenea, in Polonia, in cursul anului 2002, in urma unui studiu avand ca obiect
standardul EN 13850:2002, teritoriul national a fost impartit in 10 arii geografice de testare si a
fost stabilit un numar de 10.000 de trimiteri postale test necesare pentru masurare. Masurarea
calitatii prin intermediul trimiterilor test in cauza s-a efectuat o data pe an. Ulterior, in anul 2004,
in concordanta cu prevederile standardului, teritoriul Poloniei a fost impartit in 30 de arii
geografice de testare si a fost revizuit numarul de trimiteri test necesare masurarilor de calitate,
acesta coborand la 9.600 de bucati. In urma acestor modificari ale planului general de
monitorizare a performantelor de calitate, s-a stabilit ca masurarea cap-cap a timpului de tranzit
prin trimiteri test sa se efectueze de 4 ori pe an.



in Portugalia, primele studii privind fluxul real de corespondent au avut loc in anul 1999.
De asemenea, in acelasi an a fost stabilit un esantion statistic de testare, a fost dezvoltat un
program software necesar inmagazindrii si interpretdrii datelor obtinute prin mdsurarea calitatji si
a fost emis un manual privind procedurile de monitorizare a calitatii serviciului standard. In anul
2002 a avut loc un proces de certificare ISO 9000 avand ca obiect implementarea standardului.
Este de precizat insa ca verificarea preciziei masuratorilor de calitate face obiectul auditarii anuale
incd din 1999, in urma rezultatelor acestui audit autoritatea de reglementare din Portugalia
recomandand furnizorului de serviciu universal sa aduca anumite modificari procesului de
madsurare, in vederea imbunatatirii performantelor sistemului de monitorizare a calitatii.

In cursul anului 2001, in Austria a fost initiat procesul de selectare a unui organism
independent de monitorizare a performantelor de calitate. Ulterior, in anul 2002, a fost lansat un
proces-pilot de mdsurare cap-cap a timpului de tranzit pentru trimiterile ce fac obiectul
standardului EN 13850:2002. In anul 2003 a inceput implementarea propriu-zisa a standardului.
Cu toate acestea, standardul a fost adoptat ca standard national abia in anul 2005.

Avand in vedere rezultatele studiului efectuat, si tinand cont de faptul cd Romania a depasit
fazele adoptarii standardului ca standard national si impunerii obiectivelor de calitate privind
normele de distribuire pentru trimiterile de corespondenta din cea mai rapida categorie standard
din oferta de servicii a CNPR, se impune trecerea la implementarea propriu-zisa, graduala, a
sistemului de masurare cap-cap a timpului de tranzit corespunzator trimiterilor de corespondenta
ce fac obiectul standardului.

Astfel, prin proiectul de decizie se propune stabilirea urmdtoarelor principii de
implementare:

- incepand cu anul 2006 CNPR va realiza masurarea fluxului real de corespondentg;

- tinand cont de faptul ca noua clasificare a trimiterilor de corespondenta care se bazeaza
pe viteza de prelucrare a trimiterilor (prioritar si non-prioritar) a fost adoptata de CNPR la
01.07.2004, astfel incat ponderea trimiterilor prioritare nu este incd semnificativda la acest
moment, consideram oportun ca pentru anul 2006 masurarea fluxului real sa se faca pentru
toate trimiterile interne care fac obiectul serviciului standard;

- Intrucat la inceputul anului 2006 nu vor exista informatii despre fluxul real, se admite ca
in acest an masuratorile cap-cap sa se faca pe baza unei distributii a trimiterilor test considerata
adecvata de CNPR, corectiile necesare urmand sa se faca la sfarsitul anului, cand rezultatele
privind fluxul real vor fi disponibile (conform punctului 5.2 din standard);

- masuratorile cap-cap ale timpului de tranzit corespunzator trimiterilor de corespondenta
se vor efectua cu o marja de eroare de 5%, pentru un nivel de incredere de 95%.

Avand in vedere cele de mai sus, a fost elaborat prezentul proiect al Deciziei presedintelui
ANRC privind stabilirea conditiilor si procedurii de evaluare a respectarii de catre Compania
Nationald ,,Posta Roméana” - S.A. a obiectivelor de calitate impuse prin decizia privind desemnarea
furnizorului de serviciu universal in domeniul serviciilor postale, pe care va rugam sa il aprobati.
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