
های پستی مفقودی ثبت شده و سایر گیری میزان مرسولهاندازه -کیفیت خدمت -خدمات پستی

 بیاستفاده از سامانه رهگیری و ردیا انواع خدمات پستی با

 (18538استاندارد ملی ایران شماره )

 هاینامههای پستگیری سطح مفقودی و تأخیر اساسی مرسولههای اندازههدف این استاندارد، تعیین روش

ا در محل را دار اندازه گیریکنندگان خدمت پستی )که سامانه ممرزی که توسط فراهشده داخلی و برونثبت

 باشد.اند، می، و تحویل شدهشاز، پردآوری، جمعباشند(می

ندازه اگیری سطح مفقودی سایر انواع اقلام پستی تحویل شده )که سامانه برای اندازهاین استاندارد همچنین 

های ثبتی را شود. توجه شود که الزامات فنی طراحی و خدمت عملیات نامهدارند( استفاده می گیری

دهی در مورد ممفقود شدن گیری و گزارشو شامل مشخصات کنترل کیفیت سامانه اندازهکند مشخص نمی

 باشد.های پستی میمرسوله

 گیریاندازه

که بتوان طوریاند )بههایی که جهت ثبت مستقر شدهشدن، در سامانهاقلام پس از پست و یا تحویل داده 

 شوند.تأیید نمود آیا مرسوله پست و یا تحویل شده یا خیر( ثبت می

این سامانه پایش باید امکان مقایسه سابقه پست شدن و یا تحویل مرسوله فراهم کند و تعداد اقلام پست 

 مرد.شده و تحویل داده شده در یک دوره را بش

 خطاهای ممکن جهت بازبینی

 ها در سامانه ثبت نشده باشد اما در عمل به گیرنده تحویل داده شده  است.اقلامی که تحویل آن -

 ها در سامانه ثبت شده باشد اما در عمل به گیرنده تحویل نداده شده  است.اقلامی که تحویل آن -

 اند.اقلامی که در سامانه پایش مفقود شده -

 هاییهایی که در یک زمان معین هرگز به مقصد نخواهند رسید و مرسولهجا که تشخیص بین مرسولهاز آن

اند، غیرممکن است پس یک دوره زمانی کمینه را که به طور استثنایی طی زمان طولانی با تأخیر رسیده

 فقود شده باشد.کنیم که پس از آن، رفتار با مرسوله ارسال شده مشابه رفتار با مرسوله متعریف می

 :زمان تحویلموارد غیر قابل توجیه در تعین تأخیر 

 کننده خدمتعدم انجام وظیفه فراهم -

 روزهای اعتصاب-



 های صنعتیمشاجره -

 شود.گذار در کسر زمان تحویل در نظرگرفته میبا توافق قانون «نشدهبینیحوادث پیش»با این حال 

 مرزی متفاوت خواهد بود.داخلی و برون های پستیاین دوره زمانی بین مرسوله

درصورت عدم تحویل مرسوله در اولین مراجعه، زمان گذر باید از تاریخ پست کردن تا تاریخ اولین مراجعه 

 کننده رسانده شود.برای تحویل درنظرگرفته شود وبه اطلاع دریافت

پست کردن تا تاریخ قرار دادن در درصورت تحویل از طریق صندوق پستی، زمان عملیات و گذر از تاریخ  -

 صندوق یا باجه معطله محاسبه شود.

چنانچه مرسوله که از قبل تأخیر اساسی نداشته باشد، به فرستنده برگشت داده شود، تأخیر باید مجدداً  -

 شود(محاسبه شود. )تاریخ پست کردن از تاریخی که مرسوله به فرستنده عودت خورده محاسبه می

 های پستی داخلیمورد نیاز جهت ثبت مرسولهاطلاعات 

زمان سپردن مرسوله به پست )شماره شناسایی یا کد مرسوله، تاریخ پست کردن، محل پست کردن، محل  -

 اولین ثبت در سامانه پایش، محصول یا خدمت(

جعه برای زمان تحویل دادن مرسوله )شماره شناسایی یا کد مرسوله، محل تحویل دادن، تاریخ اولین مرا -

 تحویل، تاریخ تحویل(

 گیرنده(گیرنده، تاریخ مراجعهمحل در انتظار مراجعهکه مرسوله در انتظار مراجعه گیرنده است. )زمانی -

 شده است، تاریخیجا برگشت دادهاست. )محلی که از آنکه مرسوله به فرستنده برگشت داده شدههنگامی -

 که مرسوله را نتوان به نشانی روی مرسوله تحویل داد(ثبت اینکه مرسوله برای فرستنده برگشت داده، 

 های پستی داخلیاطلاعات مورد نیاز جهت ثبت مرسوله

کنندگان خدمت پستی مبدأ و مقصد مرزی بین فراهمکه اطلاعات روی مرسوله پستی بروندرصورتی

 مرزی ثبت شود:های برونعات زیر باید بر روی هریک از اقلام مرسولهمشترک باشد اطلا

محل ردن، ککننده، تاریخ پستهنگام سپردن مرسوله به پست )شماره شناسایی یا کد مرسوله، کشور پست -

 کننده و...(پست کردن، کشور تحویل



محل تحویل دادن، تاریخ اولین  شود )شماره شناسایی یا کر مرسوله،که مرسوله تحویل داده میهنگامی -

 دادن و...(مراجعه برای تحویل

-گیرنده، تاریخ مراجعکه مرسوله در انتظار مراجعه گیرنده است. )محل انتظار مرسوله برای مراجعههنگامی -

 گیرنده برای دریافت مرسوله(

 شود،ه برگشت داده میجا مرسولشود ) محلی که از آنکه مرسوله به فرستنده برگشت داده میهنگامی -

 توان به نشانی روی مرسولهکه مرسوله را نمیشود، ثبت اینکه مرسوله به فرستنده برگشت داده میزمانی

 تحویل داد(

 سامانه پایش

 کننده خدمت پستی باید از موارد زیر اطمینان پیدا کند:ارائه

 باشد.داشته هر مرسوله شماره شناسایی یا کد منحصر به فردی -

 هر مرسوله باید توسط هر دو سامانه پایش ثبت شود. -

شود یا در نقطه و کننده خدمت پستی یا نمایندگی فروش دریافت میدر نقطه و زمانی که توسط ارائه -

 ها قبل از ثبت اتفاق بیافتد.که خطر کمتری در مورد مفقودیطوریزمانی نزدیک به دگرسپاری مرسوله به

کننده زمسان تحویل به گیرنده، مراجعه به محل و دریافت، یا راسال به دیگر ارئههر مرسوله باید در  -

 خدمت پستی، در سامانه پایش شود.

تاریخ پست کردن و تاریخ تحویل دادن هر مرسوله با استفاده ار شماره شناسایی یا کد، مقایسه گردد.  -

 اند()جهت شناسایی اقلامی که تحویل داده نشده

 های ثبت شده که بهها، باید در پایگاه داده ذخیره شود )تعداد کل مرسولهمربوط به کلیه مرسولهاطلاعات  -

 اند(.اند و یا به عنوان مفقودی یا با تأخیر قابل توجه ثبت شدهپست سپرده شده

 پذیرفتههای های مطالبه نشده، مرسلههای ناشناخته، مرسولهثبت دلایل عدم توزیع مرسوله ها )نشانی -

 نشده توسط گیرنده و...(

 :اندای که گزارش نشدهاقلام تحویل داده شده درخصوصاقدامات 

-اند، طبق تعریف فراهممرسوله هایی که مدت طولانی جهت مطالبه توسط گیرنده در حال انتظار بوده -

 نده خدمت پستی چک شود که آیا هنوز در حال انتظار برای مطالبه هستند یا خیر.کن

 شده به عنوان مفقودی در سامانه پایش گرفته شود.های ثبتنمونه ای از فهرست مرسوله -

 بررسی ها باید تمام سال را پوشش دهند و هرماه به صورت تصادفی نمونه گیری شوند. -



کننده خدمت پستی، خراج از تحقیق شود که آیا شواهدی از تحویل دادن وجود دارد که توسط فراهم -

یش نگهداری شده و آیا گیرنده در حقیقت مرسوله را دریافت کرده است یا خیر. سپس در دسته سامانه پا

 مرسوله های مفقودی یا اشتباه ثبت شود.

کننده خدمت پستی، باید گزارش کتبی مستند شامل توضیح در مورد تحقیقات انجام شده را ارائه فراهم -

 نماید.

 :اندشدهنادرست ثبت ای که اقلام تحویل داده شدهاقدامات درخصوص 

اند، ثبت کند باید از طور عملی مفقود شدههایی را که بهکه سامانه پایش موفق نشود مرسولهمیزان این -

 ایات برآورده شود.شک طریق سامانه رسیدگی به

 مجاز بهدهی اند قابل تحلیل و پس از پایان دوره گزارشدهی دریافت شدههایی که در دوره گزارششکایت -

 پوشی هستند.چشم

روز  30ص  ورت موجه یا تحت بررس  ی،  ایت مربوط به مفقودی یا تأخیر اس  اس  ی بهکدر هرحالتی که ش   -

تقویمی پس از دریافت شکایت، پذیرفته شده باشد، مرسوله باید در سامانه پایش دوباره کنترل شود و عمل        

 .ای که شکایت در آن قرار دارد، انجام شودثبت در دسته

 ثبت نشده بر روی سامانه پایش:اقلام اقدامات درخصوص 

وقوع چنین حالتی سامانه رسیدگی    شوند. در صورت  طور کلی در سامانه پایش ظاهر نمی ها بهبعضی مرسوله  

شکایت   شکایات باید این مورد را گواهی کند، زیرا  سوله به  سامانه ثبت  ها در مورد مر ست که در  نده کنهایی ا

 وجود ندارد.

 دهیگزارش

های پستی ثبتی یا نوع دیگری از خدمت پستی، باید حداقل گزراش های مربوط به میزان مفقودی مرسوله

ای که گزارش به ماه بعد از دوره 3های دیگر دیرتر از یکبار در سال بر اساس سال تقویمی تهیه شد. گزارش

 موارد زیر باشند: ها باید شاملگزارش شود، صادر نخواهد شد.آن دوره مربوط می

 نتایج -

 های پستی پوشش داده شده در نتایجبندی مرسولهطبقه -

 گیریدوره اندازه -

 شناسی مورد استفاده، با مراجعه به استانداردروش -



 دقت نتایج -

 چنانچه در برخورد با دقت الزامات یا دیگر الزامات استاندارد، موفقیتی حاصل نگردد. -

 کار رفته.سی بهاتأخیر استعریف مفقودی یا  -

 کنترل کیفیت

-گیری، شامل قسمتهای سامانه اندازههای تضمین کیفیت، بهتر است از طریق کلیه مراحل و فعالیترویه

-به 9001های مربوط به فرآیند ردگیری و ردیابی بر طبق مقررات وضع شده در استاندارد ملی ایران شماره 

 کار 

 رفته شود.
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