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  به نام خدا

 سازمان ملی استاندارد ايران با آشنايی

و  اسوتاندارد  مؤسسوۀ  مقوررات  و قووانی   اصلاح قانون 3مادۀ یک بند موجب به ایران صنعتی تحقیقات و استاندارد مؤسسۀ

 نشور  و تودوی   تعیوی ،  وظیفوه  کوه  اسو   کشوور  رسومی  مرجو   تنهوا  1331 موا   بهم  مصوب یران،ا صنعتی تحقیقات

  .دارد عهد  به را استانداردهای ملی )رسمی( ایران

 92/6/29نام موسسه استاندارد و تحقیقات صنعتی ایران به موجب یکصد و پنجا  و دومی  جلسه شورای عالی اداری موور   

 جه   اجرا ابلاغ شد  اس  .  92/3/29مور   33333/996یران تغییر و طی نامه شمار  به سازمان ملی استاندارد ا

 و مراکو   نظوران  صواحب  ،کارشناسوان سوازمان    از مرکوب  فنی های کمیسیون در مختلف های حوز  در استاندارد تدوی 

بوه   توجوه  بوا  و ملوی  مصالح با همگام وکوششی شود می انجام مرتبط و آگا  اقتصادی و تولیدی پژوهشی، مؤسسات علمی،

-مصرف تولیدکنندگان، شامل نف ، و حق صاحبان منصفانۀ و آگاهانه مشارک  از که اس  تجاری و تولیدی، فناوری شرایط

 موی  حاصول  دولتوی  غیور  و دولتی های سازمان نهادها، تخصصی، و علمی مراک  کنندگان، وارد و کنندگان، صادرکنندگان

 ارسوا   مربوط فنی های کمیسیون اعضای و نف  ذی مراج  به نظرخواهی برای ایران ملی نویس استانداردهای پیش .شود

 عنووان  بوه  تصوویب  صوورت  در و طورح  رشوته  آن بوا  مورتبط  ملی کمیتۀ در پیشنهادها و نظرها از دریاف  پس و شودمی

 .شود می منتشر و ایران چاپ ملی )رسمی( استاندارد

 موی  تهیوه  شد  تعیی  ضوابط رعای  با نی  صلاح ذی و مند علاقه های سازمان و مؤسسات که استانداردهایی نویس پیش

بدی  ترتیب،  .شود می منتشر و چاپ ایران ملی استاندارد عنوان به تصویب، درصورت و بررسی و طرح ملی کنند درکمیتۀ

ملوی   کمیتۀ در و تدوی  3 شمارۀ ایران ملی استاندارد در شد  نوشته مفاد اساس بر که شوند می تلقی ملی استانداردهایی

 .باشد رسید  تصویب به دهدمی سازمان ملی استاندارد ایران تشکیل مربوط که استاندارد

(ISO)استاندارد  المللی بی  سازمان اصلی اعضای از ایران سازمان ملی استاندارد
المللوی الکتروتکنیوک    بوی   کمیسیون، 1

9
(IEC) 3 قانونی شناسی انداز  المللی بی  سازمان و

(OIML)  2رابوط  تنها به عنوان و اس
 کودکس غویایی    کمیسویون  

3
(CAC) خاص های نیازمندی و کلی شرایط به توجه ضم  ایران ملی استانداردهای تدوی  در .کند می فعالی  کشور در 

  .دشومی گیریبهر  المللی بی  استانداردهای و جهان صنعتی و فنی علمی، پیشرف  های آخری  از کشور ،

 کننودگان، حفو    مصرف از حمای  برای قانون، در شد  بینی پیش موازی  رعای  با تواند سازمان ملی استاندارد ایران می

اجورای   اقتصوادی،  و محیطوی  زیسو   ملاحظوات  و محصولات کیفی  از اطمینان حصو  عمومی، و فردی ایمنی و سلام 

 عوالی  شوورای  تصوویب  بوا  وارداتوی،  اقولام  یوا /و کشور داخل لیدیتو محصولات برای را ایران ملی استانداردهای از بعضی

 اسوتاندارد  اجورای  کشور، محصولات برای المللی بی  بازارهای حف  منظور به تواند می سازمان . نماید استاندارد، اجباری

 خودمات  از گانکننود  اسوتفاد   بوه  بخشیدن اطمینان برای همچنی  نماید.  اجباری را آن بندیو درجه صادراتی کالاهای

 و کیفیو   مودیری   هوای  سیسوت   صدورگواهی و ممی ی بازرسی، آموزش، مشاور ، در زمینۀ فعا  مؤسسات و سازمان ها

 ایو   سازمان ملوی اسوتاندارد ایوران    سنجش، وسایل کالیبراسیون )واسنجی( و مراک  ها آزمایشگا  محیطی،زیس  مدیری 

 لازم، شورایط  احراز صورت در و کند می ارزیابی ایران تأیید صلاحی  نظام ضوابط اساس بر را مؤسسات و ها سازمان گونه

کالیبراسویون   یکاها، المللی بی  دستگا  ترویج .کند نظارت می آن ها عملکرد بر و اعطا ها آن به صلاحی  تأیید گواهینامۀ

 ایران ملی استانداردهای سطح رتقایا برای تحقیقات کاربردی انجام و گرانبها فل ات عیار تعیی  سنجش، وسایل )واسنجی(

 .اس  سازمان ای  وظایف دیگر از

 

                                                 
1- International Organization for Standardization 
2 - International Electrotechnical Commission 

3-  International Organization of  Legal Metrology (Organisation Internationale de Metrologie Legale)  

4 - Contact point 

5 - Codex Alimentarius Commission 
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 تارپیش گف

نویس آن  یشپ هک« اصو  رسیدگی به شکایات - کیفی  خدم  -خدمات پستی» استاندارد

و  هشتادیکصد و و تدوی  شد  و در تهیه  توسط شرک  آگاهان ارتباط آریا ،های مربوط درکمیسیون

، اینک مورد تصویب قرار گرفته اس  92/99/1323مور   خدمات ی استاندارداجلاس کمیته مل هشتمی 

قانون اصلاح قوانی  و مقررات مؤسسۀ استاندارد و تحقیقات صنعتی ایران،  3به استناد بند یک مادۀ 

  شود.، به عنوان استاندارد ملی ایران منتشر می1331مصوب بهم  ما  

و پیشرفتهای ملی و جهانی در زمینه صنای ، علوم وخدمات،  برای حف  همگامی و هماهنگی با تحولات

استانداردهای ملی ایران در مواق  ل وم تجدیدنظر خواهد شد و هر پیشنهادی که برای اصلاح یا تکمیل 

گرف .  خواهد درکمیسیون فنی مربوط، مورد توجه قرار ای  استانداردها ارائه شود، در هنگام تجدیدنظر

 .کرد استفاد  ملی استانداردهای ار  از آخری  تجدیدنظرهموباید بنابرای  

 :اس  زیر شرح به گرفته قرار استفاد  مورد استاندارد ای  تهیه برای که   و ماخییبمن

BS EN 14012:2008, Postal services - Quality of service - Complaints handling principles. 
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  «اصول رسیدگی به شکايات -مت خدکیفیت  -خدمات پستی  »

 هدف و دامنه کاربرد  0

با خدمات پستی رسیدگی به شکایات در ارتباط  نحو  ، تعیی  اصو  کلی برای هدف از تدوی  ای  استاندارد

به منظور  1کارگ ارچند های توجه به ای  موضوع داد  شد  که چگونه در موقعی  .اس  خارجیداخلی و 

و پرداخ   9های جبران خسارترویهی برای استاندارد همچنی  راهنمایای  م شود. قداا ،رسیدگی به شکایات

 .نمایدارائه می 3غرام 

های و همه سازمان اع  از داخلی وبرون مرزیهمگانی و غیر همگانیانواع خدمات پستی برای  استانداردای  

را برای رسیدگی  2شناسیروشند و یک کرا تعریف می تاانواع مختلف شکای به نحوی که پستی کاربرد دارد

نی  راهنمایی اس  برای چارائه شد  به کاربران پستی را بهبود بخشد. هم خدم کند تا به شکایات برقرار می

 خدم کنندگان فراه توسط  خدم  کیفی ِ بهبودِ منظوربه، که باید رسیدگی به شکایاتفرآیندهای 

 تنظی  گردد. ،3پستی

و  2991ملی ایران شمار  استانداردهای داد  شد  در  ال اماتِفراتر از  راهنماهایی ملیای  استاندارد 

نظر باشد و در  فرآیند رسیدگی به شکایات مدِ 3کارآیی ه و 6اثر بخشی، تا ه  نمایدمی فراه را 19999

ایران به شمار   ملی استاندارد . وقتی بانمایدسازمان را فراه   عملکرد ای برای بهبودنتیجه امکان بالقو 

 هایگسترش یافته تا رضای  طرف ،و کیفی  محصو  3شود، اهداف رضای  مشتریمقایسه انجام می 2991

 گیرد.برسازمان را در بَ عملکردو 

برای فرآیندهای سازمان کاربرد دارد و در نتیجه اصو  مدیری  کیفی  که بر اساس آن ملی ای  استاندارد  

 بهبودِدستیابی به ملی تمرک  ای  استاندارد  ان در سراسر سازمان مستقر کرد.توپایه گیاری شد  را می

 گیری شد  اس . انداز های ذینف  از طریق رضای  مشتریان و سایر طرفمستمری اس  که 

ارائه شد  نباشند. تعداد زیاد خدم  ممک  اس  مربوط به سطح ، تعداد شکایات رسید لازم به ذکر اس  که 

 پستی باشد. کارگ ار  فرآیند رسیدگی به شکایاثر بخشی  تواند منعکس کنند کس میشکایات برع

 و ا 19هادادیا قرار 2مقرراتنامه، برای صدور گواهیو  اس ها نامه ها و توصیهشامل راهنماملی ای  استاندارد 

  کاربرد ندارد. ی 2991ی و برای استاندارد شمار  سازراهنمای پیاد 

 شود.توضیح داد  می ملیاستاندارد ای  دوم  ویرایشبا  مرتبط  در پیوس  

                                                 
1- Multiple operator situations 

2- Redress 

3- Compensation 

4- Methodology 

5- Postal service providers 

6- Effectiveness 

7- Efficiency 

8- Customer satisfaction 

9- Regulatory 

10- Contractual 
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 مراجع الزامی  1

بدی  ترتیب  .ها ارجاع شد  اس  مدارک ال امی زیر حاوی مقرراتی اس  که در مت  ای  استاندارد ملی به آن

 شود.ی از ای  استاندارد ملی محسوب مییآن مقررات ج 

نظرهای بعدی آن ها و تجدیدنتشار ارجاع داد  شد  باشد، اصلاحیها که به مدرکی با ذکر تاریخدر صورتی

ها ارجاع داد   نیس . در مورد مدارکی که بدون ذکر تاریخ انتشار به آن ایران نظر ای  استاندارد ملی مورد

 ها مورد نظر اس . های بعدی آننظر و اصلاحیهشد ، هموار  آخری  تجدید

 ی  استاندارد ال امی اس  :استفاد  از مراج  زیر برای ا 

هایی برای راهنمایی -رضای  مشتری  -مدیری  کیفی  ، 19999به شمار   ای و استاندارد ملی ایران 1-0

 هارسیدگی به شکایات در سازمان

 اصطلاحات و تعاريف 9

 رود: در ای  استاندارد، اصطلاحات و تعاریف زیر کار می

9-0  

 «مشتري  خدمت  عات دسترسی به اطلا »شکايت مربوط به 

 محصولات و خدمات در زمینه مشخصاتِ خدم  کنند فراه شد  توسط  فراه  شکای  در مورد اطلاعاتِ

  باشد.می

 های و توصیه ها، اطلاعاتمحصو  و قیم  یی از ای  شکایات، دسترسی به اطلاعات در مورد مشخصاتِهامثا  -0يادآوري

 باشد.ت میاشکای هایرویهنادرس  یا اطلاعات مربوط به 

 3رد در ای   خدم فراه  کنند   9فروشِ یا نمایندگیِ 1شد  توسط پیمانکارفراه  شکایات مربوط به اطلاعات  -1يادآوري

 گنجاند  شد  اس .

9-1 

 «خدمات پستی ی بهدسترس »يت مربوط به شکا

 هستند.در دسترس که شکای  مربوط به چگونگی و زمان خدمات پستی 

دفاتر  نظاف ن در دفاتر پستی، اهای مراجعساعات باز بودن دفاتر پستی، صف مربوط به ی از ای  شکایاتهایمثا  -0يادآوري

 .باشدمی 3و ناتوان 2راد معلو فپستی، یا دسترسی ا

توسط فراه  کنند  خدم  از طریق عملیات  ،نقاط دسترسی برای خدمات پستی ارائه شد شکایات مربوط به  -1يادآوري

 د.نشوبندی شکایات مربوط به خدمات پستی گنجاند  مینشی  نی  در طبقهفرا

                                                 
1- Contractor 

2- Franchisee 

3- Category 

4- Disabled 

5- Handicapped 
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9-9  

 «پستی  کارمندان 0رفتار و صلاحیت »شکايت مربوط به 

 .اس  هاانجام وظیفه و عملکرد هر یک از آن رویهو پس   مندانکار فردیرفتار  در موردشکای  

پستی غیر  خدم باشد که از نظر کاربران می کارمنداناحترامی بی یاآن شکایات مربوط به بدرفتاری های مثا  -0يادآوري 

 قابل توجیه اس .

بروز  عل پستی یا  هایهمرسولتأخیر آسیب رسیدن و شکایات مربوط به اشتباهات که منجر به مفقود شدن،  -1يادآوري 

 .نیس مشمو  ای  گرو  از شکایات  ،شودمی تحویلمشکلات مربوط به 

9-8  

  1يتشکا علت 

 .منجر به یک شکای  میشود که رویداد پدید آورند 

از ای  موضوع که منجر به شکای   3یا برداش  مشتری خدم برای مثا  توضیح خاص برای عدم موفقی  در ارائه  -يادآوري 

 شود.می

9-5 

 غرامت پرداخت  

 .داد  شد  خدم کنند  فراه توسط  شاکییک  بهجبران خسارت 

 شود.مربوط به پرداخ  غرام  به طور کلی در شرایط کسب و کار تعیی  می قواعد  -يادآوري 

9-6 

  8شاکی 

 کند.که شکای  می هاشخص، سازمان یا نمایند  آن

9-7 

 شکايت  

ها یا یا خط مشی خدمات در محصولات، به یک سازمان، در ارتباط با معیوب بودن و نقص 3نارضایتی ابراز

مورد  3یا به طور ضمنی 6یکه ارائه پاسخ یا را  حل به روشنت، به صورتیخود فرآیند رسیدگی به شکایا

 انتظار اس .

  های رسیدگی به شکایدهد در روشتری از آنچه شکایتی را تشکیل میدقیقبسیارتوانند تعریف ها میسازمان -يادآوري

 داشته باشند. همربوط

                                                 
1- Compentence 

2- Cause of complaint 

3- Customer perception 

4- Complainant 

5- Expression of dissatisfaction 

6- Explicitly 

7- implicitly 
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9-4  

  فرآيند رسیدگی به شکايات

ی یا به هرگونه اقدام یآغاز شد  و به یک پاسخ نها اقدامات مجموعه اییک شکای  با  1فرآیندی که از دریاف 

 شود.منجر می لازم

9-3  

                  «شکايت بهرسیدگی » مربوط به شکايت  

 شد  اس .رفتار با شکای  قبلی  روشی که در آننارضایتی در مورد ابراز  شکای 

کنند  فراه ند شامل زمان صرف شد  برای رسیدگی به شکای  یا پاسخ دریاف  شد  از توال نارضایتی مییدلا -يادآوري

 .باشد خدم 

9-01  

    1مرزيبرون مرسوله

 باشد.می از یک کشور به کشوری دیگر 3توزی  شد  مرسوله

 [ EN 14534:2007 ] 

9-00  

  مشتري

 باشد.می 2پستی رکارگ اشخص حقیقی یا حقوقی که دارای کسب و کاری در ارتباط با 

 .پستی اس  خدماتکه خریدار  3ایصرف کنند مشتری م -يادآوري

9-01 

   مشتري خدمت 

  باشد.خدم  میسازمان با کاربر در سراسر دور  حیات یک محصو  یا  6میان کنش

9-09  

  7بازخورد

 باشد.میکایات یا فرآیند رسیدگی به شخدمات عقاید، تفسیرها و اظهارنظرهای مرتبط با محصولات یا 

 

                                                 
1- Receipt 

2- Cross border mail 

3- Distributed 

4- Postal operator 

5- Consumer 

6- Interaction 

7- Feedback 
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9-08  

   پاسخ نهايی

-می را به آگاهی شاکی  کنند  خدم  نتیجه هرگونه تحقیق در مورد شکایفراه آن، وسیله ارتباطی که به

 چه نشد  باشد. ،شد  باشد تصدیقرساند، چه شکای  

 ار  نتایج تحقیق در پاسخِو مشتری ناراضی، پس از ای  که شاکی درب کنند  خدم فراه  گفتگوی مداوم بی  -0يادآوري

 شود.تلقی می شکای  ی مطل  شد  اس ، شکایتی جدید در مورد رسیدگی بهنهای

ی حل و مشخص با پاسخ نهای حتی اگر رضای  شاکی با مطالب پاسخ نهایی هنوز ه  جلب نشد  اس ، شکای ِ -1يادآوري

 فصل می شود.

9-05  

  شکايت عمومی

کارگ ار از سوی خدم   دربار  کلیی به طور تعمومی یا نارضای  یدبه عق ساس سوا ، مربوطشکایتی که بر ا

  شد  اس . فراه به خدم  مشخص یا خرابی محصو ،  ، بدون مراجعهپستی

پستی  خدم بود  و در ارتباط با یک مشتری خاص یا کاربر نت عمومی مربوط به مرسوله یا اقلام خاصی اشکای -0يادآوري

 .نیس 

 ممک  اس  با فرآیند شکایات خاص تفاوت داشته باشند. ،شکایات عمومی رسیدگی به یندفرآ - 1 يادآوري

9-06  

  شکايت مربوط به مرسوله خسارت ديده

 باشد.مییک مرسوله پستی  9بندیبستهیا  1پاک ربوط به خسارت به محتویات یا شکای  م

9-07 

 «9اساسی مرسوله مفقود شده يا با تاخیرِ »مربوط به شکايت  

توسط گیرند  در یک دور  زمانی مشخص دریاف   ،یا قسمتی از آنکل  شکای  مربوط به مرسوله پستی که ،

 .نشد  باشد

مورد  خدم ِکند که خود بستگی به محصو  یا  تعریفخاصی را  «مفقودی» زمانِ مجاز اس هر کارگ ار پستی  - يادآوري

 استفاد  دارد .

9-04  

  8تصديق شدهشکايت 

   ، تشخیصدر صورت ل وم ، پس از رسیدگیکنند  خدم فراه وط به موضوعی که برای آن شکای  مرب

 خود عمل ننمود  اس . 1دهد در مورد کل یا قسمتی از آن به تعهداتمی

                                                 
1- Envelope 

2- Wrapping 

3- Substantially delayed 

4- Justified 
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  آن قانونیال امات و  مقررات تنظی  شد و  کسب و کار عمومی، شرایط  کنند  خدم فراه ی از تعهدات یهامثا  -يادآوري

 شد.می با

9-03  

   «مرسوله پستیتحويل دادن  »مربوط به شکايت 

تحویل داد  کجا یا به چه نحو در نشانی گیرند   در چه زمانی، پستی هایکه مرسولهشکای  در مورد ای 

 اند.شد 

9-11  

   «تحويل دادن اشتباه در »مربوط به شکايت 

)درصورت  شد  اس . تحویل داد  نادرس  9 یا گیرند شکای  در مورد مرسوله پستی که به نشانی نادرس 

 وجود(

3-10  

 )هاي(چند منظورهکارگزار 

بیش از یک  تحویل دادنسپردن آن به فرآیند پستی تا مرحله  ابتدایمرسوله پستی که از  نقلحمل و 

 .دنباشکارگ ار در آن دخیل می

9-11  

  «9تغییر مسیر »مربوط به شکايت 

 3یا موقتی 2یپستی که تح  تاثیر تغییر دائم هایمرسولهبا آن دسته از شکای  در مورد رفتار نادرس  

 نشانی قرار می گیرند.

-می نشانی جدید شخص ها بهمجددِ نامه هدای در  6اشکا از آنچه شکای  تغییر نشانی را توجیه می کند  مثالی - 0يادآوري

 .تعهد انجام آن را داشته اس  کنند  خدم فراه ، هنگامی که باشد

 باشد.می برای مثا  در حی  تعطیلات تابستانی ،شکایات در مورد تغییرات موقتی نشانی - 1يادآوري

 9-19  

  شکايت خاص

یک ای خاص یا و در مورد نمونهخاص  پستیِ خدم ِیا کاربر  شکای  براساس سوالی مربوط به مشتری

 باشد.می خاص مرسوله یا اقلام پستیِ

                                                                                                                                                         
1- Obligation 

2-Addressee 

3- Redirection 

4- Permanent 

5- Temporary 

6- Failure 
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9-18  

  کاربر

 شود.مند میبهر  ،قی یا حقوقی که از خدمات پستیهر شخص حقی

 فرستند  یا گیرند  مرسوله پستی یک کاربر اس . -0يادآوري

 مفهوم کاربر وسی  تر از مشتری اس .  -1يادآوري

 اصول راهنما  –رسیدگی به شکايت  8

  کلیات   8-0

 در مورداطلاعاتی پیدا کردن به آسانی  برایبندی شکایات موثر، ثب  و طبقه مدیری دلیل کلی برای 

بهبود ها برای . هنگام انتخاب فعالی باشدمی، و فرآیندها خدماتهای بهبود کیفی  محصولات، فرص 

تری  کایات برای شروع کار از جمله مه کدامیک از دلایل ش که سازمان شناسایی کندبهتر اس  ، 1مستمر

 اقدامات هستند. 

 عملکردمی ان  9فردمنحصر به گیریبه عنوان انداز  شود کهتوصیه نمیها آن بروزشکایات و دلایل کل حج  

 ،خدم عالی  عملکردهای ها شکایات کاربران را حتی در زمانبسیاری از سازمان سازمان در نظر گرفته شود.

اس  ت ممک  اکل شکای حج کردنِ مقایسه  کنند.تلقی می با دید مثب  ،خدم در جه  بهبود بیشتر ارائه 

پستی های مرسولهمثل تعداد کل  ،در مقابل سایر عواملبهتر اس    حج  زیاد شکای .دگمرا  کنند  باش

 قرار گیرد. بازدیدمورد 

توصیه شد  که برای تحویل در فرآیند رسیدگی به  12-2تا  9-2های در بند رفتهدر قواعد راهنمای بکار 

 الصاق شود. ،شکای  تاثیرگیار

  9سازي شفاف  8-1

بخوبی به آگاهی کاربران  بهتر اس پستی خدمات اطلاعات در مورد چگونگی و محل بروز شکای  دربار  

 پستی رسانید  شود.

   8قابلیت دسترسی 8-9

دسترسی به شکایات در اختیار  مجراهایبهتر اس  به راحتی از طریق انواع فرآیند رسیدگی به شکایات 

همرا  با ج ئیات بهتر اس  اطلاعات  مورد غفل  واق  نگردد. ،کید شاهیچ فر شاکیان باشد، به طوری که

اطلاعات باید به  پشتیبانیِد. فرآیند رسیدگی به شکایات و ندسترس باشدر شکایات  سازیایجاد و برطرف

  سادگی قابل فه  و قابل استفاد  باشد.

                                                 
1- Continual improvement 

2- Sole measure 

3- Visibility 

4- Accessibility 
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 باید .ای خاص باشداخ  ه ینهبدون پرد بهتر اس فرآیند رسیدگی به شکایات  پییریدسترسالامکان، حتی

خواهند با سازمان تماس داشته باشند بدون پرداخ  ه ینه برای کاربرانی که می مجری دسترسییک  کمینه

 کنند وجود داشته باشد. تنظی و شکای  خود را 

  0قابلیت پذيرش  8-8

 پستی قبو  کرد.خدم ِ توان از فرستند  یا گیرند  یک مرسوله یا شکای  را می

کنندگان را نی  ، مجاز از سوی گیرندگان و دریاف های سوم طرفپستی  خدمات تهیهشکایات مربوط به 

 .توان پییرف می

پستی خاصی مربوط های مرسولهدر مواردی که به  های سومطرفلی مطرح شد  از سوی پییرش شکایات کُ

-مثا بندی نباشند. به شکایات قابل طبقه ، حتی اگر در سامانه رسیدگیباشد پییرامکانتواند میشود، نمی

در محل ممنوع، کارکنانِ تحویل دهند  پر  های پارک شد گونه شکایات مواردی مثل اتومبیلای  زهایی ا

 د.نباشسروصدا و غیر  می

 مراجعه شود. 13-2به بند  متعدد جابجاییمرزی و کارگ اران برونخدمات برای موارد مربوط به 

  1یگويپاسخ  8-5

به آگاهی شاکی بهتر اس  توان بلافاصله رسیدگی نمود، دریاف  هر شکای  چنانچه در مورد شکایتی نمی

شان از طریق فرآیند رسیدگی به شکایات، از وضعی  شکای  بهتر اس رساند  شود. بنا به درخواس  شاکیان 

  داشته شوند.گهها، مطل  نی به شکای  آننتظار قدم بعدی بودن یا پاسخ نهایشامل در ا

  9یطرفبی  8-6

 ، از طریق فرآیند رسیدگی به 6و بی غرَضَ 3هدفمند، 2منصفانهبه طریقی  بهتر اس در مورد هر شکای  

 اقدام گردد.در ،استاندارد رسیدگی به شکای  3هایرویهشکایات و بر طبق 

  4محرمانگی  8-7

در دسترس باشد، اما صرفا به  بهتر اس   شاکی ی دربارت شخصی قابل شناسایهر جا که لازم اس ، اطلاعا

ها به هر منب  دیگری ) چه در داخل و چه منظور پرداخت  به موضوع شکای  در سازمان بود  و از افشای آن

                                                 
1- Acceptability 

2- Responsiveness 

3- Objectivity 

4- Equitable 

5- Objective 

6- Unbiased 

7- Procedures 

8- Confidentiality 
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جلوگیری شود، مگر ای  که شاکی به وضوح با افشای ج ئیات خاصی رضای  داشته  اکیدا(سازمان در بیرون

 یا درخواس  کرد  باشد.

  محورنگرش کاربر   8-4

باشد تا پستی میخدم ِ اطمینان شاکی نسب  به  بازیافت ِ جلب رضای  و ،اولی  هدف رسیدگی به شکایات

 شود.ایجاد  وفاداری طولانی مدت او نسب  به سازمان پستی مورد نظر،

 1انتظارات نیازها و ، رسیدگی به شکای فرآیندهای گسترشهنگام طراحی و  اس  باید، های پستیسازمان

های کاربران باز باشد و بهتر اس  برای بازخورد  های رسیدگی به شکاینظر قرار دهند. سامانهکاربران را مد

را ها بار  آنشکایات و اجتناب از وقوع دو 9ایسازمانِ پستی، برای حل دلایل ریشهکمک به  همچنی  تعهدِ

 نشان دهند.

 ممیزيقابلیت   8-3

-ها بهتررَویه  را مستند کرد  باشند. ای  مربوط به رسیدگی به شکای هایرَویهتر اس  بهپستی  هایسازمان

 رسیدگی و بررسی داشته باشند. قابلی ِ ،هر زمان مورد نیاز اس اس  

   بهبود مستمر  8-01

عات باشد و استفاد  از اطلا  مییهدف سامانه رسیدگی به شکاخدم ،  فراگیر کیفی ِدر مورد بهبود مستمر 

 هدف دائمی هر سازمان پستی باشد.  بهتر اس  ،خدم   برای بهبود کیفی  کلی رسیدگی به شکای فرآیندِ

 د.سازرا فراه   شکای ل یج یه و تحلیل دلاتباید امکان فرآیندهای رسیدگی به شکای  

که به منظور  دنقابلی  انعطاف داشته باشبه نحوی های پستی باید سازمان شکای های رسیدگی به سامانه

امکان انجام اصلاحات را  ،وری، شرایط بازاری پویا و تغییر نیازها و انتظارات کاربراها در تغییر فن  آنیرعا

 .نمایندفراه  

 تطابق با چارچوب ملی و بین المللی   8-00

 مطرحهای رَویهتری نسب  به توان با ج ئیات بیشقواعد سازمانی یا ملی برای رسیدگی به شکایات را می

بهتر  ،پستیخدم  های   سازماننمود. فرآیندهای رسیدگی به شکای تنظی  ملی استانداردای  شد  در 

 .گسترش یابندو شد  ایجاد  ،بر طبق قوانی  ملی موجوداس  

    محلی له در سطحامس تحلیل  8-01

در سازمان  فرآیندب صاح خدم ، محصو  یا به شکای  ایدلیلِ ریشه تحلیلِمسئولی  ارائه گ ارش و 

 باشد.میمربوط  ،خاص یا محصو خدم   عدم موفقی ِ برای مسئو 

                                                 
1- Expectations 

2- Root causes 
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2بندیدستهیا مرک   3، محل توزی 9د )محل فروشنشوحل و فصل می ،که در محل 1شکایات شفاهی
  (را  

 کرد.نتوان ثب  می

-) مرسوله شوندیمحمل و نقل  ان متعددپستی که توسط کارگزار هايهمرسولشکايات در مورد   8-09

 ( هاي پستی برون مرزي يا داخلی

برای کاربر  بهتر اس شود، عملیات انجام میها روی آن متعدد،در مورد اقلام پستی که توسط کارگ اران 

ها با مشتری وجود داشته باشد، حتی اگر آن ،درگیر پستیِ شکای  به هریک از کارگ ارانِ تنظی  امکانِ

نامه در مورد مسئو  بروز شکای  نباشد. توافق ،ه نداشته باشند و حتی اگر سازمانناممرسوله پستی توافق

تعیی  شود، اما  ان متعددتدوی  شد  بی  کارگ اررویه های  از طریقبهتر اس   باشد،میکسی که مسئو  

 بهمسئولی  برای حل و فصل شکای  و اقدام در مورد آن تا ارائه را  حل یا انتقا  موضوع شکای  

 کند.اس  که شکای  را دریاف  می اصلی،با کارگ اریکارگ ار

شود که توصیه نمی،  دنش ارجاع داد  ، کارگ ار پستی دریاف  کنند  شکای به 3شکایاتی که به طور واضح

های مجرابهتر اس  از سازمان آورد  شود. در ای  موارد، شاکی  های شکای ِداد  یا به حسابِ  دپییرفته ش

باشد، شکای  خاص یا فرستند  مرسوله می ) کارگ ار پستی که مسئو آگاهی پیدا کند ربوطه ارجاعی م

 اس  (. طرف سومگیرند  یا  کی،اچنانچه ش

  پرداخت غرامت به کاربران   8-08

خود با توجه به مشخصات  کسب و کارِ در قالب شرایط عمومیِ ،کاربران چناچه مشاهد  کنند سازمان پستی

عمومی  غرام  را خواهند داش . در شرایطپرداخ  درس  عمل ننمود  اس ، حق ادعای م  خدمحصو  یا 

سطح پرداخ  غرام  چگونه، چه زمان و به چه نحو مورد انتظار  ،مشخص شودبهتر اس  کسب و کار 

 مشتری اس .

 تعهد رسیدگی به شکايت   5

شکایات رسیدگی کنند و تحلیل شکایات  به طور موثر و کارآ به 6متعهد شوند بهتر اس های پستی سازمان

به ویژ  قابل اهمی  اس  که ای  امر  .و فرآیندها کمک کندخدمات ، سازمان به بهبود محصولات بهتر اس 

 قرار گیرد.مدیری  رد  بالای سازمان پستی با دید مثب  مورد تشویق و پشتیبانیِ 

حل و فصل شکایات های رَویهو  2مشیخط و اشاعه 3و انتشار 3، پییرشتعریفدر  بهتر اس ای  تعهد 

 د.نقرار گیر 19های ذینف در دسترس کاربران و سایر طرفبهتر اس  ها مشیمنعکس گردد. خط

                                                 
1- Oral complaints 

2- Outlet 

3- Distribution base 

4- Sorting center 

5- Obviously 

6- Committed 

7- Adoption 

8- Dissemination 

9- Policy 

10- Interested parties 
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-شکای  و ای و تحلیل ارقام شامل آموزش، و با پیگیری مستمر  ،با تهیه مناب  کافی بهتر اس تعهد مدیری  

  شود، نشان داد  شود.مر خدم ، محصولات و فرآیندها میبهبود مستکه چگونه همه ای  موارد منجر به 

پاسخگوی سرع  با شاکی رفتار کنند و به  مودبانهبه طریقی بهتر اس   شاکیان، در تماس با کلیه کارکنانِ

شکای   مناسب در سازمان که قادر به پاسخگوییِ خدم ها را به فرد مناسب یا ها باشند، یا آنشکایات آن

 :بهتر اس  چنی کلیه افراد هم کنند.هدای   ،باشد

 شکایات آگاهی داشته باشند، پاسخ به خود در 9اختیاراتو  1هامسوولی ها، نسب  به نقش  -   

 آگاهی لازم را داشته باشند. ،پیگیری و ای  که چه اطلاعاتی به شاکیان بدهندهای رَویهنسب  به  -   

 ثر سازمان مطل  باشند و به طور مو  ِرسیدگی به شکایهای ویهرَنسب  به بهتر اس  سازمان  کارمندانکلیه 

 باشند.                                                                        ،مربوط های رسیدگی به شکایاتِمجراشاکیان به سوی  کردن قادر به هدای 

       ت                            مديريت رسیدگی به شکاي  6

لازم را برای رسیدگی به شکایات برنامه ری ی و  عملکردو با فرآیند موثر بهتر اس  پستی  هایِسازمان

 بهبود یابد. ،شد  فراه خدمات طراحی کنند، به طوری که وضعی  کیفی  محصولات و 

کایات مورد ها را در مورد رسیدگی به شعملکرد خوب سایر سازمانبهتر اس  پستی همچنی   هایِسازمان

و ه   پیوستهبهتر اس  ها هر جا ممک  باشد (. فرآیند رسیدگی به شکایات آن گسترشتوجه قرار دهند ) و 

  مدیری  کیفی  سازمان باشد. راهبردیآهنگ با سایر فرآیندهای 

 فرآيند رسیدگی به شکايات  عملیات   7

  ارتباطات   7-0

در دسترس کاربران قرار بهتر اس   «شودشکای  تنظی  می چگونه و چه زمانی»اطلاعات در مورد ای  که 

 گیرد.

به بهتر اس   ،به زبانی روش  و صریح باشد. ارائه اطلاعات و همکاری در تنظی  شکای بهتر اس  اطلاعات 

یا  3یلرِبِخط ، های وسی چاپ از قبیل ،های جایگ ی قالب، شامل اندشد  فراه به آن زبان خدمات زبانی که 

 داری، تهیه شوند.شنی

بوط به فرآیندهای رسیدگی به مر کاربران به اطلاعاتِ ی در مورد نحو  دسترسیِهایشامل توصیه الفپیوس  

 باشد.، میبرقراریِ ارتباط با کاربران پیشنهادیِ ، به اضافه اطلاعاتِسازمان  شکای

 

 

                                                 
1- Responsibilities 

2- Authorities 

3- Braille 
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 دسترسی به فرآيندهاي رسیدگی به شکايت     7-1

دسترسی  مجراهایطریق  گستر بتوانند شکایات خود را از درحقیق    که کاربرانای  اس مه  ای  اس 

ها را برای کاربران های پستی روند شکای  به سازمانشود که سازمان. توصیه نمینمایند تنظی مناسب 

 مشکل کنند. 

   کنند، بلکهکه در تماس با مشتریان هستند، ضرورتی ندارد که شکایات را دریاف  و ثبها، حتی پستچی

های مناسب هدای  مجرابه ها را مشتریان را آگا  سازند و آن ،کردن شکای  چگونگیدر مورد بهتر اس  

 .نمایند

پستی خواهند به سازمان کاربرانی که می دسترسیِ برای های توصیه شد مجراطرح کلی  بدر پیوس  

 آمد  اس . هامجرا  عملیات و کار ای چگونگیِهای شکای  کنند، به اضافه توصیه

  کاربرانت اتنظیم شکاي يی برايهازمان بندي   7-9

پستی را خدمات ت دربار  محصولات و ازمان تنظی  و ارائه شکای بیشینه ،بهتر اس های پستی سازمان

 تعریف و به کاربران اعلام نمایند.

های زمانی با توجه به انواع مختلف  کمینه محدودو  بیشینهبی   باید های پستیبه سازمان ارائه شد شکایات 

 .دنشوپییرفته بنحو مقتضی ، خدماتمحصولات یا 

عدم متفاوت اس .  ،نماید تنظی خواهد تی که کاربر میابا توجه نوع شکای ،کاربران برایهای زمانی مهل 

کای  ایجاد کنند  شتنظی  متفاوتی را برای کاربرانِ محدود  زمانیِ بیشینه، خدم محصو  یا موفقی ِ 

شکای  به روشنی  تنظی رسانی در مورد نحو  بهتر اس  از لحاظِ اطلاع ،های زمانیای  مهل  خواهد کرد.

 د.نتنظی  شو

هر  بهتر اس ، زیرنویس شود UPUهای زمانی، سایر مقررات ملی و بی  المللی مثل مقررات هنگام تنظی  مهل  -يادآوري

 .جا که مناسب اس  در نظر گرفته شود

  شکايات  دريافت   7-8

 شناسهپشتیبانی کنند  لازم و یک  ای  شکای  همرا  با اطلاعاتِ بهتر اس  ،با دریاف  شکایتی خاص

 منحصر به فرد ثب  شود.

  های مربوط به شکای  از شاکی سوا  کنند.بهتر اس  دربار  کلیه واقعی   کارکنان رسیدگی به شکای

 در موثر گونه ج ئیات لازم برای کمکِرا که شاکی جستجو کرد  و هر 1کارل در ثب  شکای  اولیه باید را  ح

 ی شود.به شکای ، شناسایرسیدگی 

فراه   ،کنندآوریید به محض دریاف  شکای  جم ها باشکای  که سازمان پیشنهادیِ ج ئیاتِ پدرپیوس  

 شد  اس .

                                                 
1- Remedy 
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  ت اطبقه بندي شکاي   7-5

شوند. همرا  با ثب  های پستی دریاف  میود دارند که توسط سازمانبسیاری از انواع مختلف شکایات وج

که شاکی دربار  آن شکای  باید طبقه بندی شودای لهیعنی نوع مسا ،چنی  از لحاظ عل ج ئیات شکای ، هم

 .شود، باید طبقه بندی انجام دارد

نارضایتی عمومی دریاف  نمود دارای اشکا  یا یک خدم ِ  یا توان در مورد یک مرسوله پستیت را میاشکای

 تعمی  داد. ،داشته یا نداشته باشند را را به شکایات زیادی که ممک  اس  همان دلیل و می توان آن

دلیول   و )انوواع( اطمینان حاصول کننود کوه نووع     بهتر اس  های پستی به محض قبو  یک شکای ، سازمان

بهبود مستمرِ مکان تحلیل بعدی را فراه  کند و برای توان ثب  نمود که اهر شکای  را به طریقی می)دلایل( 

 های ورودی مناسبی باشند.محصولات، خدمات و فرآیندها، داد  کیفی ِ

 باشد.بندی انواع و دلایل شکای  میبندی پیشنهادی و طبقهدستهشامل  تپیوس  

  ت دريافتی اتايید شکاي   7-6

د، به شاکی نتحقیق و رسیدگی بیشتری دارمواردی که نیاز به ر کلیه دبهتر اس  هر شکای  در ابتدا  دریاف 

بهتر به ارسا  کنند  شکای  تایید که شکای  تنظی  شد  اس .  قالبیاعلام گردد؛ در صورت امکان به همان 

 1شکای  و قابلی  عملیاتی استفاد  شد  بستگی به مسیر هابندیزمانتر انجام شود، لک  هرچه سری اس  

 د.وبه شاکی اطلاع داد  ش ،توان انتظار پاسخ داش زمانی را که در طی آن می بیشینه باید  .د داشنخواه

  ت اشکاي پیگیري   7-7

شکای   موضوعِ تا زمان بسته شدنِ هشکای  ثب  شد  باید از هنگام دریاف  از طریق فرآیندهای مربوط

 شود. پیگیری

  شکايات  تحقیق از   7-4

با ای   انجام شود. ،شکای  مربوط بهاطلاعات  و در جه  تحقیق در مورد شرایط یدبا 9منطقیهرگونه تلاش 

، تعداد دفعات وقوع و شدت شکای  بود  و مربوط به 2اهمی با می ان  3وجود، سطح تحقیق باید متناسب

 باشد. همحصو  یا خدم  مربوط

  ت اگويی به شکايپاسخ  7-3

منجر به ارائه پاسخ به  ،شد  تعریفهای پستی در یک زمان نتوسط سازما باید پییرفته شد ،  شکایهر 

 د.نشاکی بشو

                                                 
1- Operational capability 

2- Reasonable effort 

3- Commensurate 

4- Seriousness 
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، قابلی  عملیاتی و مورد استفاد  مجراهای ای  فعالی  به نوع شکای ، تحقیقات مورد نیاز، بندیزمان

های ها برای مرسولهبندیزمانبستگی خواهد داش .  ،هماهنگی که توسط سازمان پستی تعریف شد  اس 

 د بود. نو بی  المللی متفاوت خواه داخلیپستی 

 باشد.ها میای پیشنهادی پاسخ به شکایات ازسوی سازمانهحاوی را  ثپیوس  

  غرامت پرداخت ادعاهاي مربوط به  7-01

مطابق با شرایط عمومی کسب و کار خود، محصو   پستی در صورتی که مشتریان مشاهد  کنند که سازمان

 را خواهند داش . پرداخ  غرام د  اس ، حق ادعای را ارائه نکرخدمتی یا 

در ارتباط با نقص در محصولات،  ،بیان نارضایتی نسب  به سازمان »مستل م پرداخ  غرام  درخواس  برای 

پرداخ  غرام  باشد. بنابرای ، هر درخواس  و تحقیقات بعدی در مورد آن می «ها مشیو خطخدمات 

 باشد.اقدامات بعدی آن می و انجام «یک شکای   » مستل م

منتشر خواهد کرد که تح  ی را مستند و یمعیارها ، تحویل دهی 1پستی، بر طبق شرایطِخدم  کنند  فراه 

و چگونگی سطح و شکل پستی برای انجام تعهداتش کنند  خدم  فراه ، ایراد یا کمبود کار آن شرایط

  ود.شام  پرداخ  غرمنجر به غرام  تعیی  خواهد شد، که باید 

ی باشد. چنانچه ای  نیس  در انتظار دریاف  پاسخ نهای که کاربر درخواس  غرام  بنماید، نیازی قبل از ای 

ها موظفند کلیه ، چون سازماننگیردتح  تاثیر قرار اقدام درمورد شکای ، طریقه بهتر اس  امر محقق شود، 

 های غرام  مستقی  را مورد تحقیق قرار دهند.درخواس 

 باشد. پستی می هر سازمانِ کسب وکارِ پرداخ  غرام  طبق شرایط عمومیِ

  باشد. ها متفاوتو بی  کارگ اران و سازمان خدماتبا توجه به تنوع  ، مجاز اس پرداخ  غرام  یهابرنامه -يادآوري

  تصمیم  ابلاغِ  7-00

 شود. ابلاغ کیهرچه سریعتر به شا بهتر اس  ،اتخاذ شد  در مورد شکای  هایتصمی 

   هاتجديد نظر در شکايات و تصمیم  7-01

از طرف گیری کند، بخواهد مورد شکای  خود را پیچنانچه شاکی با تصمی  اتخاذ شد  متقاعد نشد  باشد و 

 را بپییرد. شکای  9یا تشدیدتجدید نظر  بهتر اس  سازمان پس 

  تشديد داخلی  7-01-0

تهیه کند شاکی اطلاعات لازم را برای  ،داخلی کافی موجود تشدید مجرادربار  هر بهتر اس  سازمان پستی 

 مجدد در ادعا یا شکای  در صورت ل وم فراه  گردد. وباز نگری مجدد تا امکان تجدید نظر به ارزیابی

                                                 
1- Criteria   
2- Escalate 
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   خارجیتشديد   7-01-1

برایش باز  هارا  ،ودمتفاوت را داشته باشد، باید به او اعلام ش 9پیامدی پیگیریِ 1چنانچه شاکی درخواس ِ

اش انجام خواستهجه   ،تواند به هر نهاد موجود در خارج از سازمان پس اس . در ای  صورت شاکی می

 مراجعه کند.

  بسته شدن پرونده شکايت   7-09

 توان نسب  به بست  پروند  اقدام نمود.شد  باشد، می معَُی ی یفقط زمانی که پاسخ نها

های اطلاعات شود. در سامانه شمرد ای  رخداد باید فقط یکبار  شود،تشدید و  یبازگشای چنانچه شکایتی

توان با شکایتی جدید جایگ ی  شکای  را میرخدادِ دربار  همان بازگشایی و تشدید به شکایات،  رسیدگی

 با پروند  شکای  اولیه ارتباط پیدا کند.بهتر اس  نمود، ولی 

 لکردعمبهبودشکايت و  گزارش دهیِ 7-08

   داخلی دهیِگزارش 7-08-0

 عناصرِ گ ارشِارائه  آمادگیِبهتر اس  کسانی که مسئو  رسیدگی به شکای  در درون سازمان هستند، 

برای  کیفی ، منظور بهبودِبه رامرتبط با ممی ی داخلی بعنوان ورودی به شکای   رسیدگیفرآیند  کلیدیِ

دهی در مورد شکای  را ملاحظه های گ ارشمثا  جس  . در پیواشته باشندد 3مسئولی  ذیربط داخلی

 .نمایید

  خارجی دهیگزارش  7-08-1

 گردد.می تعریفگیاران ملی قانونبه مسئولی  ذیربط توسط  خارجیدهی شرایط و قواعد گ ارش

  بودفعالیت به  7-05

لاعاتِ اولیه برای اقداماتِ طا کند که به عنوان ورودیِ فراه اطلاعاتی را  بایدرسیدگی به شکای  سامانه 

 قابل استفاد  ،کیفی  هر سازمان بهبودِ به عنوان بخشی از اهدافِ ،پستی خدماتبهبود  ری ی جه ِبرنامه

  را ملاحظه کنید(. چ. )پیوس  باشد

را جه  بهبود کیفی  محصولات و   رسیدگی به شکایهای بتواند نحو  استفاد  از داد  باید سازمان پستی

در داخل رسیدگی به شکایات باید بر اساس اطلاعات سامانه  3. اقدامات اصلاحی2پستی نشان دهد خدمات

 د.وش 6انجامسازمان 

                                                 
1- Demand 

2- Outcome 

3- Relevant internal audiances 

4- Demonstrate 

5- Cortective actions 

6- Captured 
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توسعه  هاتا آن کند فراه خدم  بهبود با ها را برای واحدهای مرتبط داد  باید به شکای  رسیدگیفرآیند 

 اقدامات اصلاحی را هدای  کنند.

و در  کرد توانند تهیه های پس  میکه سازمان ،در مورد نوع گ ارشاتی اس شامل پیشنهاداتی  چ پیوس 

 مورد استفاد  قرار دهند. ،های بهبود کیفی  در سراسر سازمان پس داخلی برای هدای  فعالی سطح 

  بهبودو  0نگهداري  4

ثب  شکایات و  هایرویهباید  همچنی  .کنندفرآیند رسیدگی به شکایات را مستند  باید های پس سازمان

که از اطلاعات  ، ضم  ای نمایندسازی ها، برقرار و پیاد آن ای  سوابق و مدیری ِ از را برای استفاد  هاپاسخ

 کنند.ها را تضمی  میمحرمانه بودن آن شخصی محافظ  کرد  و

کلی تضمی   هایدر فرآیندبه سادگی ها را به طریقی تحویل دهد که فرآیند رسیدگی به شکای  باید داد 

 کیفی  مورد استفاد  قرار گیرد.

، بلکه در باشدبر اساس نیازهای بهبود فرآیند باید  تنهانه  رسیدگی به شکایات سازمان می انِمستمر  بهبود

 سازمان نی  سه  به س ایی خواهد داش .خدمات بهبود همه جانبه کلیه محصولات و 

 . باشد 19999 ملی ایران به شمار  تاب  استاندارداید باصو  تدوی  شد ،  بهبود مستمرِو  نگهداری

    اند.مطرح شد  ، های هدای  بهبود مستمر در پیوس  مکانیس 

 

                                                 
1- Maintenance 
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 پیوست الف

به رسیدگی  ارتباط دهنده فرآيندهاي سازوکارهايها و مجرا –فرآيندهاي شکايت مشتري 

 شکايت با کاربران پستی

  ارتباطاتمحتواي  0-الف

ها در های پستی با کاربران آنردن در ارتباطاتی که توسط سازماند عناوی  زیر برای منظور کشوتوصیه می

 مورد توجه قرار گیرند: ،شودبه شکای  برقرار می رسیدگیمورد فرآیندهای 

 توان تنظی  نمود؛جا میت را در آنامحلی که شکای -

 توان تنظی  نمود؛چگونه شکایات را می -

 از نوعی شکای  توسط شاکی فراه  شد  باشد.  1اسباطلاعاتی که بطور من -

 باشند.یند میآهای زمانی مناسبی که مرتبط با مراحل مختلف ای  فردور  -

 .اس  خارجی شامل اب ارِ ،را  حل کارهای شاکی برای گ ینه -

  هاي ارتباطی  مجرا 1-الف

های   برای سازمانبه شکایسیدگی رمربوط به فرآیندهای  ،شود که ارتباطات با کاربران پستیتوصیه می

 های زیر برقرار گردد:درمحل ،پستی

 (؛های وابستهباجه و )دفاتر پستی 9واحدهای پستی رسمی 1-9-الف

 های پستی؛سازمان 3تارنماهای 9-9-الف

 اب ارهای مختلف ارتباطی: 3-9-الف

 ند؛را فراه  ک لازمای که منب  تخصصی بتواند ج ئیات تماس تلفنی با نقطه -

 گیرند  اختصاص داد  شد  به ای  امر؛ هاینشانی مکاتبه با یک نشانی یا -

 نامه از کاربر به سازمان مربوطه؛رایاارسا   -

 و صوتی؛ )خط نابینایان ( خط بِرِیل -

 دسترسی داشته باشند. ارتباطاتهای موجود به محتوای کلیه مجرااز طریق هریک از بهتر اس  کاربران 

                                                 
1- As appropriate 

2- Official postal outlets 

3- Websites 
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 پیوست ب

 ی()اطلاعات

 هاي شکايتمجرا

  شکايتکار اندردستهاي مجرافهرست  0-ب

-میی پستی جه  ارائه به کاربرانی که اههای توصیه شد  برای سازمانمجراکلی  طرحِای  پیوس  در 

 ، ارائه شد  اس :نمایند تنظی خواهند شکای  خود را 

های پستی ارسا  ت خود را به سازماناشکای برای کاربرانی که قصد دارند ،تماس هایِمجرامحدود  استانداردِ 

 کنند عبارتند از: 

 تلف ؛ -

 مکاتبه؛ -

 (؛ پیامک ، مانندنامه ) یا وسیله الکترونیکی مشابهرایا -

 شکای  رسمی رو در رو در یک واحد سازمان که به تماس مشتریان اختصاص داد  شد ؛ -

 صوتی؛ وخط بِرِیل  -

 در صورت ارائه؛ 1سایر تسهیلات -

   مجرا عملیات  1-ب

                                                                 کلیات 0-1-ب

اف ایش دسترسی هنگام بهتر اس  های پستی شود که سازمانی توصیه میهایدر ای  پیوس  نی  شیو 

 دهند.به شکایات مورد استفاد  قرار  رسیدگیهای مربوط به فرآیندهای مجراکاربران و ارتباط با 

  شکايات تلفنی  1-1-ب

که از آن طریق  ،به کاربران اعلام کنند «نر  محلی»شمار  تلفنی را با بهتر اس  های پستی کلیه سازمان

ای  اطمینان را به وجود آورند که شاکی بتواند با بهتر اس  های پستی شکایاتشان دریاف  شود. سازمان

  د.فردی خاص برای درخواس  شکای  خود صحب  کن

تری  و بهتری  واحد برای مطمئ  شوند شکایات ) نه شاکی ( از طریق مناسببهتر اس  های پستی سازمان

-هفته، زمان روزِ 3حداقل بهتر اس  های پستی با توجه به نوع شکای  به جریان بیفتد.کلیه سازمان ،اقدام

ها را در که اف ایش ای  زمانای  ضم  ندارد را به ای  امر اختصاص دهند.های عملیاتی ساع  کاری استا

 مورد توجه قرار دهند. ،های کاربرانصورت ل وم، بر اساس نیازهای مختلف گرو 

 

                                                 
1- Facilities 
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  مدل نگارش شکايات کتبی 9-1-ب

 . فراه  کنندنشانی پستی خاصی را برای شکای  کاربران بهتر اس  های پستی سازمان

شکایات شاکیان به راحتی و  تنظی ِ، که برای رائه کنندرا ا «رایگانپس  » خدم ِدر صورت امکان بتوانند 

 بدون ه ینه در دسترس باشد.

 کنند در اختیار باشد. تنظی خواهند شکای  خود را برای کاربرانی که میبهتر اس  یک فرم اولیه خاص 

  نامهراياشکايات از طريق  8-1-ب

فراه  کنند. ای  تسهیلات  تنظی  شکایات ایتسهیلات وب را بر ،برای کاربرانبهتر اس  های پستی سازمان

 شامل موارد زیر اس :

خدم  »یا  «نحو  ارائه شکای »ای در مورد ای سازمان پستی که شامل بخش ویژ رسمی بر تارنمای -

 باشد ؛می «مشتری

 شکایات؛ به جریان انداخت  برای اختصاصینامه رایانشانی  -

 کند.برای تنظی  شکای  کمک می ه کاربراسناد پشتیبانی شد  مورد ل وم که ب -

  ارائه شده که بصورت شخصی یشکايات 5-1-ب

در واحدهای  بصورت شخصیای  امکان را فراه  نمایند که کاربران بتوانند بهتر اس  های پستی سازمان

برای تماس با کاربران پستی دارند، جه   ایویژ  که پرسنل آموزش دید  ،اختصاص داد  شد  به مشتریان

  ت خود حضور پیدا کنند.اتسلی  شکای

  ساير تسهیلات 6-1-ب

ارائه کنند که قادر به  تماس کاربران برایرا  شمار  نمابر اختصاصی توانندهای پستی میبرای مثا  سازمان

  آوری موثر شکایات سازمان باشد.جم 

ه ینه شکایات را از طریق نمابر برای بهتر اس  در صورت امکان ها سازمانهای تلفنی، مشابه تسهیلات تماس

با نر   »بهتر اس  شمار  نمابر  ی پستیهاشود که کلیه سازمانکاربران به حداقل برسانند. توصیه می

نمابر ممک  اس  بخواهند خدمات  های پستیسازمانهمچنی  را به کاربران شاکی اعلام کنند.  «محلی

 وابسته اس .  1ذینف که به حج  مشتری و  برای ای  امر در نظر بگیرندرا در صورت مناسب بودن  رایگان

                                                 
1-Shareholder 
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 پ پیوست 

 )اطلاعاتی(

 اطلاعات کاربر در مورد شکايات نگهداري

 باشد. می درمورد شکایات اطلاعات سازیی برای ذخیر هایای  پیوس  شامل توصیه

  لازم در مورد شکای عملکردکنندگان خدم  پستی بتوانند با ه فراثب  شود تا بهتر اس  اطلاعات کافی 

 اقدام نماید.

بازبینی ، ضروری اس  اندتحویل داد و کرد  چنانچه کارگ اران متعددی در بازار هستند که مرسوله را قبو  

بار  دوشد  اس  و شکای  را  تحویل داد آیا مرسوله توسط کارگ ار دیگری به پس  سپرد  و  که کنی 

 داری شود.کارگ ار دیگری نگهخدم  مربوط به شکایات از  سوابقِ که . نیازی نیس بررسی نمایی 

مؤثر فراه   رسیدگیِتا امکان  ،  ذخیر  شودباید در طی مراحل رسیدگی به شکایهای کلیدی زیر داد 

 گردد:

 ، هر جا لازم باشد؛کاربر تحقیق در مورد شکای ِ -

 باشد؛ قابل اجراشود، هر جا میخ  که به مشتری پردا یغرامت -

 ؛اگر مناسب باشد ،های پستیسازمان عملکرد استفاد  از اطلاعات برای بهبودِ -

 شکایات ؛ تهیه گ ارشِ -

 شود: انجام نگهداریشود ج ئیات زیر درمورد هنگام دریاف  شکایات توسط سازمان پستی، توصیه می

 شکای  ؛تنظی  کنند  الف( نام و نشانی شخص 

 شکای ؛تنظی ِ تاریخ  ب(

 پ( دلیل شکای  )نوع/ طبقه بندی شکای  (؛

 که از آن شکای  شد ؛ ،همربوط سازمانیِ هایِخط مشییا خدم  ت( محصو ، 

 کنند  ذیربط؛ تاییدهای و داد  ،ث( توضیح در مورد شکای  در صورت ل وم

 کنند؛می کارسازمان پستی  ازمحلی  در چه شکای  را ثب  کرد  و چه افرادیج( 

 ارائه شد  اس ؛تعیی  شد  چ( آیا شکای  با توجه به زمان بندی 

بهتر اس  درخواس  و ثب  ح( آیا شکای  مربوط به مرسوله پستی اس  که در ای  صورت اطلاعات زیر نی  

 د:نشو

 ؛شود تحویل داد ، شامل کشور محل پس  کردن مرسوله و محلی که باید نام و نشانی فرستند  و گیرند   -
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 مرسوله )چنانچه شناخته شد  اس  (؛پس  کردن تاریخ و محل  -

 مرسوله پستی )چنانچه شناخته شد  اس  (؛تحویل دادنِ تاریخ و محل  -

 اس  (؛ تبطمحتویات مرسوله ) اگر مر -

 نیاز باشد:  پس  شدن ی که ثب ِخدم  در جای ( چنانچه مرسوله ثبتی بود  یا 

-یعنی دفتر پستی میکنند  خدم ، فراه موردنیاز  ج ئیات پستیِ د، و سایردرخواستی، شمار  کُخدم  

 باشد.

اگرچه )   گرددبهتر اس  درخواس  و ثبچنانچه شکای  مربوط به مرسوله پستی نباشد، اطلاعات زیر نی  

 :شود(، یادداش  ای  ثب  همیشه در سامانه رسیدگی به شکایات نگهداری نمیبرای شکای  عمومی

 ؛رخدادوقوع  تاریخ -

 ؛رخدادمحل وقوع  -

 ؛رخدادج ئیات  -

به طور دقیق آگا  شود، زیرا  ،اطلاعات ذیربطهمه به اهمی  تهیه بهتر اس  شکای  کنند   تنظی  شخص

 شکای بندی صحیح قادر به تحقیق و طبقه ،پستی در صورت کامل نبودن اطلاعاتکنند  خدم  فراه 

 باشد.نمی

ممک  اس  نیاز به اطلاعات دیگری در  ،ی تحقیق در مورد بعضی از شکایاتپستی براکنند  خدم  فراه 

 باشد. داشته مرتبطزمینه 
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 ت پیوست

 تشکايبندي طبقهرده بندي و 

   مقدمه 0-ت

-می  معیّ ،گیارندشکایات تاثیر می بندیِکه بر نحو  طبقه عوامل مجموعه در ای  پیوس  تعداد و محدود 

بندی باشند، نیاز به طبقهوابسته نمیخاصی  خدماتمحصولات و و شکایاتی که به  شکایات عمومیشود. 

ها بیشتر مربوط به نارضایتی عمومی هستند که آنبا توجه به اهداف آماری و ای  بهتر اس د، یا نشدن ندار

 بندی شوند.باید به طور مج ا طبقه ،واقعی تِابه شکای رسیدگی تا فرآیندِ

 شوند:بندی میزیر تقسی  1های گسترد بندیعوامل به طبقه ای 

 یا خیر؟ اندتصدیق شد  الف( آیا صح  شکایات

 ب( آیا شکایات در مورد آن سازمان مناسب هستند یا خیر؟

 کند؟ها شکای  میرا کاربر در مورد آناز موضوع )موضوعات(  پ( چه نوع

 کند.ق را توصیه میح  سه عنوان فوبندی تزیر نحو  طبقه موارد

  1شکايت تصديق 1-ت

دارد که  یخاص خدم ِکسب و کار در مورد محصو  یا  عمومیِ ، بستگی به شرایطِتصدیق شد  شکای ِ آیا

ثب  ها، بهتر اس  و همچنی  در صورت امکان تصدیق شدنِ آنشود. کلیه شکایات شکای  به آن مربوط می

 توان مستثنی نمود.شوند را میل میشوند. شکایات شفاهی که در محل حل و فص

ی صورت سازمان خطای مشیِ/خدم /خط، نتیجه ممک  اس  چنی  باشد که در محصو پس از تحقیق

بخواهند شکایاتی که در  مُجازند کههای پستی ، سازمانای  موارد. در باشد تصدیق نشد شکای   و نگرفته

هایی که در نتیجه نقص و اشکا  واقعی ، از آنباشندمیخدم  نتیجه بررسی مطابق با مشخصات تعیی  شد  

  بندی کنند.از یکدیگر تفکیک و طبقه هستند

  توان در مورد شکایات در نظر گرف :بندی را میطبقه سه

شد   فراه  ،برقرار شد ها برای آنخدماتی که طبق استانداردهای کیفی  /الف( شکایات دربار  محصولات

 اند؛

 3تصدیقاند به عنوان موارد غیرقابل نقصی در ارائه داشتهکه کوتاهی و /خدماتی   محصولاتدربارب( شکایات 

 هستند.

                                                 
1- Broad 

2- Complaint justification  
3- Not verifiable 
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تصدیق شد  اند به عنوان موارد کوتاهی و نقص در ارائه داشتهکه خدماتی  /پ( شکایات در مورد محصولات

 هستند.

 دانس . شد  تصدیق ،توان هر جا مناسب بودشکایات مربوط به موارد ب و پ فوق را می

                                                             0شکايت الکم 9-ت

بندی توانند به ای  شرح طبقهات را میکنند شکایهای پستی که در بازارهای پستی رقابتی عمل میسازمان

 :نمایند

 شکایات با سازمان پستی مربوط؛ مناسب بودنالف( 

 بندی شوند؛فهرس بهتر اس  ها که سایر سازمانت با مناسب بودن شکایاب( 

  شناسایی کرد. با دلیلتوان می شکای  اثبات نشد ، مالکپ( شکایاتی که 

  هاي شکايت بنديطبقه 8-ت

 دو نکته کلیدی وجود دارد: ،شکای  بندیِطبقه عواملِ در زمینه

 شکای ؛ کلیِ الف( دلیلِ

 آن مربوط اس ؛که نوع شکای  به خدمتی  /ب( محصو 

  ل مربوط به شکايت دلاي 5-ت

هستند.  سازگارخدم  های محصو  و بندیجهانی در مورد طبقه پستیِ ل کلی برای شکای  در صنع ِدلای

ها را به طور جداگانه های پستی آناصلی هستند که سازمان هایبندیطبقهقابل پییرش اس  که تعدادی از 

 9قراردادها با سهامداران بهبودهای ات بهبود اساسی را به سوی کاربران و برنامهکنند، تا اقداممی سازیذخیر 

های اصلی به ای  شرح بندیکنند. برای شکایات خاص طبقههدای   ،پس  کلیدی داخل و خارج از سازمانِ

 شوند:توصیه می

 ، کل یا بخشی از آن؛ (مرسوله پستی)الف( مفقودی 

 ( ؛ : تاخیر بهتر اس  ثب  شودنی اما رسید  به دس  گیرند ب( تأخیر ) بدون محدودی  زما

 بندی یا پاک ؛بسته ،پ( خسارت، مربوط به محتویات

 نشانی یا گیرند  نادرس ؛ تحویل دادن،ت( اشتبا  در 

 نشانی؛ موقتی یا دائمیِ در تغییر مسیر، مربوط به تغییرِ اشکا ث( 

 ؛ادند پرداخ  در مقابل تحویل به ج( کوتاهی مربوط

 ( سایر مواردچ

                                                 
1- Complaint ownership 

2- Stakeholders 
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 :موضوعات زیر نی  مشمو  شکای  می گردد

مشتری، برای مثا  دسترسی به اطلاعات در مورد مشخصات محصو  و خدم  دسترسی به اطلاعات  -

 شکایات؛ هایرویهیا در مورد اطلاعات مربوط به  ،ناصحیح و نظرِ ها، دربار  اطلاعاتقیم 

 رفتار و صلاحی  کارکنان پستی؛  -

 ،نظاف دربار  ها، صف دربار  های پستی،باز شدن باجه های برای مثا  ساع ،پستیخدمات دسترسی به   -

 ؛ناتوانیا دسترسی افراد معلو  و 

 نحو  رفتار با شکایات   -

خدم  چون شکایات از هر کاربر پستی قابل دریاف  اس ، کوتاهی دربار  یک فقر  مرسوله پستی یا یک 

ای   زمان(.) برای مثا  ه  از فرستند  و ه  از گیرند  به طور ه  وجود آوردبه متعددی را تواند شکایاتمی

 شکایات ممک  اس  دلیل واحدی داشته یا نداشته باشند.

سازی های پستی برای ذخیر دیگری وجود دارند که سازمان متعددِ لِهای اصلی، دلایبندیعلاو  بر ای  طبقه

را جستجو کنند. ای  تعداد از  هاآن توانند، میدهیفرآیندِ گ ارش و کیفی  بهبود در جه  رسیدن به اهداف

 سازیذخیر  بستگی دارند. گیاری(قانونو  یمحیطزیس  به عوامل زیادی )فرهنگی،  های شکای بندیطبقه

 کاربران دارد./و انتظارات سازمانی داخلی های مج ا بستگی به اهدافبندیطبقه

ای  استاندارد  جاند در پیوس  های پستی تهیه شد ارشات مربوط به شکای  که توسط سازماناز گ  مثالی

 آمد  اس .
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 ثپیوست 

 )اطلاعاتی(

 هاپاسخ

 ترتیب پیشنهادي –ها پاسخ محتواي 0-ث

 (؛تصدیق شد  بود) چنانچه شکای   1عیرخواهی -

 له کاربر؛امس درکِ 9نشان دادن -

 رفته؛هر اقدام صورت گ توضیح -

، 2، برگش  وجو  پرداخ  شد 3) هدیه حس  نی  ، اگر مناسب باشدپرداخ  غرام  یا سایر اقدامات -

 و غیر ( 3ترمی  و مرم 

  در نظر گرفت شامل: توانمیمواردي که  1-ث

 های شکای ؛دهی همه جنبهنشان -

 گیری هرجا که لازم باشد؛پی -

 بط؛مرتانتشار اطلاعات به کارکنان  -

 اطلاعات تماس؛ -

 ها براي پاسخ بنديزمان 9-ث

مرزی، سایر مقررات تحقیقات، داخلی یا برون شکای ، پیچیدگی، سطحِ با توجه به ماهی ِ هاپاسخ بندیِزمان

 تغییر خواهند کرد.، غیر   و

مطل  شوند، بلکه از  ،(3-3بند  ) دارا هستندشکای   برایکه  ییهابندیاز زمانبهتر اس  کاربران نه تنها 

گی، حل و رسید ها امکانِدرمورد اینکه چه زمانی شکایات آن هاپاسخ ها جه  دریاف ِآن ان مورد انتظارِزم

 ( 2-3 بند و 6-3بند  ) .آگا  شوند دارند، را یا تسلی  به سازمان مسئو  فصل

شد  برای بینی بهتر اس  اطلاعاتی دربار  زمانِ پیشپاسخ محقق نشود، شاکی  دریاف ِ بندیِزمانچنانچه 

 ی داشته باشد.  و پاسخ نهایشکای تفکیک پییریتحقیقات،  گیریِنتیجه

 

 

                                                 
1- Apology 

2- Demonstrated 

3- Goodwill gift 

4- Refunds 

5- Repair 
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 جپیوست 

 دهی شکايتگزارش

 کلیات  0-ج

پیشنهادی برای گ ارشات  هایِقالبها و بندیدهیِ شکای ، شاملِ زمانارچوبِ گ ارشدر ای  پیوس  چ

 شود.ی ارائه میهایهمرا  با مثا 

، شکایات مستمر بهبودِمشی خطآن با  1به شکایات و سه  رسیدگیز ارتباط سامانه اطمینان ا برای حصو ِ

 مربوط باشد.خدم  مشخص در محصولات یا  به نقص و کوتاهیِبهتر اس  

  دهیگزارش يِهازمان بندي 1-ج

 د. نکن را ارائه سالانه  ِشکای ارقام مربوط به حج ِبهتر اس  های پستی کلیه سازمان

ها با سازمانگ ارش شد  سا  مالی پایان ما  از  2در صورت ل وم، بطور خارجی در حدود  تر اس به گ ارشات

 به اشتراک گیاشته شود.

  محتواي گزارش 9-ج

تواند حاوی حوز  وسیعی از اطلاعات باشد. با ای  وجود، بعضی از اطلاعات اساسی گ ارشات شکای  می

د آمادگی ارائه گ ارش را داشته باشند. ای  موارد به ای  شرح ها بایکلیدی وجود دارند که کلیه سازمان

 هستند:

 (؛ ل مشکلاتبه وسیله نوع کلید) دلایالف( حج  شکایات 

 شوند.ی که منجر به پرداخ  غرام  میب( تعداد شکایات

ریافتی حج  شکای  د توسط بیشتری برای شکای ، کلید یا انواع کلید 6بهتر اس  اطلاعات دربار   هاسازمان

 کنند.ارائه 

دهی برای پاسخ او  و پاسخ دوم را داشته ورت داشته باشد زمان متوسط گ ارشها شاید ضرسازمانهمچنی  

 باشند.

                                                 
1- Contribiution 
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 .شودمطرح می 1-جدر جدو   اصلی ای از گ ارش شکای ساد  مثا ِ

 در سال شدهدريافتتعداد کل شکايات فرم  – 0-جدول ج

شکاياتی که برايشان غرامت پرداخت  حجم تعداد شکايات  نوع شکايت

 شده

   خسارت

   تأخیر

   مفقودی

   تحویل دادناشتبا  در 

   در تغییر مسیر کوتاهی

   سایر

   جم 

                                             

بندی بقه. یک طمشکل اس  منظ ،به طور  تصدیق شد  تاقسمتی از شکایبندی ثب  و طبقه ،گاهی اوقات

 ای  مشکل مورد نیاز اس . 9برای کاست  1فرعی

 نمود. 3بندیتر نی  تقسی فرعی یتوان به اج او  فوق را میهای ارائه شد  در جدداد 

 توان تعریف نمود:دهی را به شرح زیر میملی/ سازمانی، گ ارشدر سطح 

کارکنان  مشتری، رفتار و صلاحی ِ خدم تکمیلی، مثل دسترسی به اطلاعات  شکای  هایبندیالف( طبقه

 پستی، نحو  رفتار با شکایات و غیر ؛خدمات پستی، دسترسی به 

 مرزی؛و برون یداخل هایآمدپیب( تقسی  شکایات به 

 ؛ تصدیق نشد  در مقابل شکایات  تصدیق شد پ( حج  شکایات 

 ؛ باشندهای پستی میمربوط به دیگر سازمانت( شکایات دریافتی که 

 ی نیستند ؛خاصی باشند، به روشنی قابل شناسایکه مربوط به کارگ ار پستی  شد شکایات دریاف  ث(

 .  اس شد مطرحلی که در فوق یو بر طبق دلا ،( حج  شکایات، تفکیک بی  محصو  یا خدم ج

   8تکمیلی پايشِهاي داده 8-ج

 .کندرا فراه  میبه شکایات  رسیدگی کردعملمستقیمی از  باشد، زیرا شاخصِها قابل اهمی  میپایشِ داد 

                                                 
1- Sub categorization 

2- Mitigate 

3- Segmented 

4- Extra monitoring data 



93 

 

شامل  ،عملکرد دهی و کمک به بهبودِگ ارش فرآیندهایِ با اهداف ،که توسط سازمان تکمیلی پایشِهای داد  

 تعدادی یا نسبتی از موارد زیر می باشد:

 نشد  به ترتیب صحیح از نظر اولوی  موارد؛بندی نشد  و رسیدگیالف( شکایات طبقه

 شد  پس از زمان توافق شد ؛اعلامیات ب( شکا

 را  حل ارائه شد  پس از زمان توافق شد ؛/ یا  پ( شکایات حل شد 

 (مراجعه شود 19-3به بند ) یهای را  حل خارجروشت( شکایات ارجاع شد  به 

 ث( حج  شکایات تکراری

     یگویهای پاسخزمان از قبیلِ ،های هدف، زیرا داد عما  گرددها اِبر تفسیرِ داد توجه دقیق بهتر اس  

 فراه  نکندفرآیند را نشان دهد اما ممک  اس  اطلاعاتی را دربار  رضای  شاکی،  خوبِ تواند نحو  کارکردِمی

  بطور ی رسیدگی به شکایر شد نظ جدید یا تجدید پس از معرفی فرآیندِ ،و اف ایش در تعداد شکایات

 . باشدبازتاب بیشتری داشته ، مشیخدم  یا خطصو ، محنسب  به  موثر بر فرآیندِعملی 
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 چپیوست 

 )الزامی(

 عملکردفعالیت بهبود 

 کلیات 0-چ

های گیری از فرص را برای بهر  9یجامعو  1قَویباید سامانه  های پستیسازمانداخلی، کلیه  اصو ِبر اساس 

 های بهبود را . فعالی نمایندسازی پیاد  پستی، کاربرانِشد  توسط تنظی  شکایاتِناشی از  عملکرد بهبودِ

 مطابق  داد. جدر پیوس  مطرح شد   شکای های توان با هر یک از شاخصمی

موارد  باید سهی  هستند، سازمان عملکرد  در بهبود ای  که فرآیندهای رسیدگی به شکایدادن برای نشان

 :ارائه نمایدزیر را  

 شکای ؛ بر اساس اطلاعاتِ ،ری ی شد ا برنامهانجام شد  ی اقداماتِ 3کیفیِ گ ارشِ -

 مربوط به شکایات؛ اقدامِ نتایجِ هایِشاخصبا  2گ ارش کمی -

 به شکايت  رسیدگی هايتوانمندي ارزيابی سازمان درمورد اقدام در زمینه اطلاعات فرآيند   1-چ

 شکايت اطلاعات  انتشارِ دهیِسازمان 0-1-چ

 باید بتوانندکنند، ، شکایات را دریاف  میاطلاعات زمان که برای تحلیلِهای ذیربط در سابخشالف( کلیه 

 کنند؛تعریف و فرآیندهای ارتباط با مشتری  دهیتحویل، سازیمرتب اقدامات اصلاحی را در عمیاتِ

تا نسب  به بهبود مستمر در کل سازمان اطمینان حاصل  شوندمستند باید های اقدامات اصلاحی ب( برنامه

 تواند در خارج از سامانه مدیری  شکایات قرار گیرد.می ،ای  اقدامات در پییریمسئولی شود. 

 عملکرد ی از سهم تحلیل شکايت در بهبود هايمثال 1-1-چ

 فرآیندها؛ پایشِالف( 

 شود، یکپارچه شود.ت باید در هر فرآیندی که به عنوان داد  ورودی بازبینی میاتحلیل شکای( 1-الف

سازمان مخاطرات یا کیفی کردن  /ی وتحلیل شکایات برای شناسایاز  باید کنتر  داخلی  خدم( 9-الف

 ؛کنداستفاد   ،داخلی های کنتر برنامه تعریفو 

و غیر  توسط بخش امنیتی مورد استفاد   6سازیتبا و  3برای کاهش دزدی باید  اطلاعات شکای( 3-الف

 .گیردقرار 

                                                 
1- Robust system 

2- Comprehensive 

3- Qualitative report 

4- Quantitative report 

5- Robbery 

6- Spoliation 
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 ؛یکپارچه کندتحلیل شکایات را باید ، های پنهانحلیل ه ینهتمالی:  عملکردب( سهی  بودن در 

استفاد   ،مندانیا اشتباهات کار هاتفاه رای اجتناب از سوءِ ها بباید در زمینه آموزش پ( آموزش: شکایات

 ؛دنشو

 ؛دنشواستفاد   ،کارمندهای پیشنهادی به عنوان موضوعاتی در طرح باید :  شکایات کارمندت( درگیر شدن 

 مستمر بهبود به شکايت به سوي  رسیدگی ارزيابی نحوه هدايت فرآيند 9-چ

 :مستمرشکای  بهبود  سهی  بودنِ گیریِانداز ی از اقدامات هایمثا 

 (؛ جشد  در پیوس   مطرحهای الف( کاهش حج  دلایل شکای ) یا شاخص

مشتریان در  1ل خروجی( در بی  دلابرای مثا ج )های شکای  مطرح شد  در پیوس  ب( کاهش شاخص

 ؛اس  مطالعات مشتریان از دس  رفته

 اعتماد در سازمان بی  شاکیان؛ ت( اف ایشِ

 ؛ وفادار توسط شاکیث( اف ایشِ مشتریان 

 ج.شد  در پیوس   مطرحهای یا شاخص  ( کاهش پرداخ  غرام ، به دلیل شکایج

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                 
1- Departure 
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 حپیوست 

 )اطلاعاتی(

 بهبود مستمر

 به شکايت رسیدگیمستمر فرآيند  دبهبو 0-ح

را ها ( ل شکایات موجود ) و مسائل منجر به آنهای کاهش دلایاقدامات و را  بهتر اس ،های پستی سازمان

 ها باید:. سازمان1جس  و جو کنندبه منظور جلوگیری از وقوع یا وقوع مجدد 

 ها را به کاربرند؛آن و د ی کررسیدگی به شکایات، کشف و شناسایبهتری  نوع عملیات را در  -

 ؛9دهند پرورشدر داخل سازمان رویکرد مشتری محور را  -

 ابداعات را تشویق کنند؛ ،به شکایات رسیدگیدر توسعه  -

 تشخیص دهند؛ را تابه شکای رسیدگی 3تقلیدِ رفتار شایانِ -

  خدماتبهبود مستمر محصولات و  1-ح

 بتوانند به پیوس  ها میمستمر، سازمانای بهبود عمومی بر شناسیِروشبرای راهنمایی بیشتر در یک 

 .نمایندمراجعه  2992 ای و به شمار   –ملی ایران  استاندارد

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                 
1- Seek 

2- Foster 

3- Exemplary 
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 خپیوست 

 )اطلاعاتی(

 ملی استاندارد اينبه  EN 14012: 2003استاندارد انتقال از 

 کلیات 0-خ

به عنوان یک روش ممک  برای برآورد   ،دیدای  استاندارد مشخص گر ویرایشگیری که در اولی  روش انداز 

گیری گیری نباید با انداز انداز گونه تغییراتی در . هیچشد اهداف ای  استاندارد تشخیص داد مناسبِ کردن 

 EN 14012ویرایش استاندارددر دومی   ال امات به منظور رف ِ EN 14012 استاندارد ویرایشاولی   قبلی طبقِ

 انجام شود.

او  را بکار ببرند، مت  به عنوان در ویرایش توضیح داد  شد   گیریِانداز  خواهند روشِی که میهایبرای آن

 اطلاعاتی در ای  نسخه تنظی  و گنجاند  شد  اس . پیوس ِ

 3-2ی هستند که در بندهای هایآن EN 14012ویرایش اضافه شد  در ای  نسخه در مقایسه با اولی   ال امات

اطلاعات برای  تحویل دادنبه شکایات جه   رسیدگیبه فرآیندهای  به طور ال امی نکاتی که و ،تعیی  گردید

 کند.اقدامات بهبود و اصلاح، اشار  می

ی که هایجه  ایجاد تسهیلات برای آن EN 14012ویرایش گیری تعیی  شد  در اولی  در زیر روش انداز 

 ود.ش، تشریح میمی خواهند ای  روش را به کار برند

  0بندي شکايات طبقه 1-خ

    1بنديفرآيند طبقه 0-1-خ

بر اساس اطلاعاتی که به طور معقو  توسط شاکی  بندی بایدطبقهای   شود.بندی هر شکای  باید طبقه

 .شود انجام ،شودمی فراه 

 د.وبندی و ثب  شدسته 9-9- بند  ها دربندیباید به عنوان یکی از طبقه هر شکای 

ی  خاص یا عمومی در طبقه یا تواند به عنوان شکاهر شکای  را می ،در صورت ل وم خدم ،ند  کنفراه 

 بندی کند.دسته ،های انتخاب شد بندیطبقه

تواند می ،به شکایات انجام شود رسیدگیبندی در کجای فرآیند که دستهدر مورد ای کنند  خدم  فراه 

. و ثاب  اس منصفانه های شکایات، بندیدستهرفتار با کلیه  کهگیری کند تا اطمینان حاصل شود تصمی 

توان به تأخیر می شکای  بندی شکایات به صورت خاص یا عمومی را تا پایان کار تحقیقِای مثا ، دستهبر

 انداخ . 

                                                 
1- Classification of complaints 
2- Classification process 
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رد تعریف شد  در ای  استاندا برطبق شکایاتِبه شکایات که رسیدگی  دریاف  شد  از طریق فرآیندِ ارتباطاتِ

نامه اطلاعات یا مطالبه ، درخواس ِمثا برای  .شوندبندی دستهی و به همی  ترتیب شناسای ، بایدنیستند

باید و  شوندمستند  باید مورد استفاد  باشد. معیارهایتحویل دادن می تأییدِ مانند درخواس ِخدم  

 .دنگیار باشقانون ال اماتِمتناسب با 

-را مینوعی شکای  اس  یا خیر، ، ائه شد رکه مورد اگیری مربوط به ای بندی شکای ، شامل تصمی طبقه

اس  که  شکای  ییبندی نهاتغییر داد. در ای  صورت طبقه ،تحقیق در مورد شکای  عنوان نتیجهتوان به 

 شود.ثب  باید 

ه فضاهای مبه  و هم شکایاتبندی دستهنحو   که باشد داشته های مکتوبی راویهکنند  خدم  باید رَفراه 

صحیح و بطور مستمر به کاربرد   ،هاباید برای تأیید ای  که ای  رویه های کنتر  کیفی . بازبینیرا شرح دهد

 .گیردصورت  ،خواهند شد

تا ای  اطمینان حاصل شود که  شودانجام کنند  خدم  فراه از سوی  باید کنتر  کیفی  هایبازبینی

همگانی خدم  با  شکایاتی که نادرس  ثب  نشد  باشند، مثل ه صورتِهمگانی بخدم  شکایات مربوط به 

خدم  ، تعداد شکایاتی که ارتباطی با هابازبینیندارند. برای کمک به ای  گونه  ارتباطی ،مواردیا با دیگر 

بهتر ای  موارد  شوند. و پایش ثب  ، بایدانددی که به عنوان شکای  تعریف نشد همگانی ندارند و تعداد موار

 .شوندبیان  ،به صورت درصدی از کل شکایات دریاف  شد اس ، 

 از ای  استاندارد مستثنی کند:را  هدف برای ای  شکایاتتواند میخدم   کنند فراه 

 و های سازمان یافته؛فعالی و  1هاالف( دادخواس 

  شاکیاز همان  3موارد نامعقو  یا 9های مداومبداندیشیب( 

در دسترس قرار  2ممی یبرای  باید و شوندمستند  باید ،شوندمستثنی می دلیله ای  کلیه مواردی که ب

 .گیرند

  شکايات بنديطبقه 1-1-خ

  که در از شکای طبقهارقام مج ایی را برای هر  ،حداقلخدم  باید  کنند فراه شکایات،  گیریانداز برای 

بندی طبقه «عمومی»و  «خاص»به تفکیک . چنانچه شکایات کندثب   ،نشان داد  شد  اس  1- جدو  

-. طبقهشودبرای تعداد شکایات خاص و عمومی ثب   بندیدر ای  طبقه مج اییارقام بهتر اس  شد  باشند، 

 ثب  نمود. ،توان بر اساس ج ئیات فرعی در هر طبقهمینی  اما اطلاعات را  کنندتغییر  نباید هابندی

 

 

 

                                                 
1- Petitions 

2- Persistent malicious 

3- Unreasonable 

4- Audit 
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 شکاياتهاي بنديطبقهفهرست 0-جدول خ

 اساسیمرسوله مفقود یا با تأخیر 

 رسدای که دیر میمرسوله

 مرسوله خسارت دید 

 تغییر نشانی 

 آوری مرسوله پستییا جم تحویل دادن 

 تحویل دادناشتبا  در 

 مشتری  خدم ِ دسترسی به اطلاعاتِ

 رفتار و صلاحی  کارکنان پستی

 پستی دسترسی به خدمات

 یات نحو  رفتار با شکا

 ها مناسب نیستند(بندی)برای قرارگرفت  در سایر طبقه سایر شکایات

ای   1که با کلیه شکایات به طور برابر رفتار خواهد شد، بدون توجه به شودمطمئ   باید خدم  کنند فراه 

 د کهننکمی اطلاعاتی را فراه  ت عمومی و خاصاخاص یا عمومی قرار دارند. هر دو شکایبندی دسته که در

 باشد.پستی میخدم  های کاربران در زمینه دربار  نگرانی

  ت مربوط اقلام مفقودياشکاي 9-1-خ

با ه  ثب  خواهند شد.  اساسی شکایات، موارد مربوط به اقلام مفقودی و با تأخیربندی دستهبه منظور 

ن به عنوابهتر اس    دریاف  نشد  باشد، شکای 9-  ای در روزهای ذکر شد  در جدو چنانچه مرسوله

 .بندی شودمفقودی یا با تأخیر اساسی دسته

پس از و در طی روزهای کاری غیر تعطیل تحویل داد  شد  استاندارد به موق   مفهومِبه   J + n، 9- در جدو    -يادآوري

 .باشدمی پس  کردن،زمان 

 تعريف تأخیر اساسی  1-جدول خ

 خدمتاستاندارد  

 

 

 

J+1 J+2 J+3 ش از بیJ+3 

 بدون استاندارد يا

 93 99 13 3  هاي پستی داخلیمرسوله

 29 39 99 19 مرزي هاي پستی برونهمرسول

                                                 
1- Regardless 
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باشد، برای خدم  میاستاندارد  کمینه مربوط بههای شود، زمانملاحظه می 9- گونه که در جدو  همان

 ،بهتر اس  « J+3بیش از  »با عنوان. ستون باشدهای پستی درجه یک داخلی میبرای مرسوله J+1 ،مثا 

 طور استثنابه برایشان تعریف نشد  اس .خدمتی که هیچگونه استاندارد  شود برد به کار  پستی برای اقلامِ

 29تر از نیستند، زمان طولانی تر غیر معمو یا بیش  روز 29تأخیرات  ،مرزیبرون های پستیِمرسولهبرای 

 .بکار بردتأخیر اساسی  تعریف توان برایروز را می

 3های صنعتیمشاجر و  9و روزهای اعتصابکنند  خدم  فراه  1در تعیی  تأخیر اساسی، عدم انجام وظیفه

توان با توافق ، کسر دوران مربوطه را می« 2بینی نشد حوادث پیش ». با ای  وجود در مورد دنشوکسر نباید 

 .داد  شودنشاندر گ ارشات باید در نظر گرف  و  گیارقانون

  زمان رسیدگی بیشینه 8-1-خ

را د ونشکایات حل شباید  آن طیِ رسیدگی که زمانِ بیشینهکنند  خدم  باید، برای اهدافِ آماری، فراه 

  باشد: به شرح زیر باید   زمانایبیشینه . کند تعریف

 روز تقویمی نباشد؛ 39بیش از  خدم  همگانی داخلی،برای  -

 و تقویمی نباشد؛ روز 29بیش از  ،مرزی در کشورهای صنعتیی برونخدمات همگانبرای  -

 روز تقویمی نباشد؛ 69بیش از  ،همگانی برون مرزی به سایر کشورهاخدمات برای  -

ال امات، برای پرداخت  به ای  کنند  خدم  باید فراه با مشتری اس .  3ای  موارد به استثنای توافق روش 

 مواردله توجه داش  که تعداد کمی از ای  باید به ای  مسا .نمایدسازماندهی  ت راابه شکای رسیدگیفرآیند 

، حل و فصل با بیشینه اس برای شکای  بسیار پیچید  تحقیق  جایی کهممک  اس  وجود داشته باشند، 

  خواهد بود. رسیدگی زمان

به  ی رسیدگی،هازمان نند کهتایید کتا  شودانجام خدم   کنند فراه توسط  باید کنتر  کیفی  هایبازبینی

 شوند.درستی ثب  می

  گیري شکايات اندازه 9-خ

     6سوابق 0-9-خ

برای هر طبقه از شکایات طبق  حداقلباید،  خدم  کنند ، فراه 3خسارت و جبرانِ گیری شکایاتانداز برای 

 .نمایدعمل  در سراسر سا  باید گیری. سامانه انداز کند  ی را ثبارقام مج ای 9-9- بند 

                                                 
1- Non-functioning 

2- Days of strikes 

3- Industrial disputes 

4- Force majeure 

5- Explicite agreement 

6- Records  
7- Redress 
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 :نمایدهر شکای  موارد زیر را ثب   برایباید سامانه انداز  گیری 

 گیرد ؛ ای قرار میشکای  در چه طبقه -

 اس  یا خیر؛ تصدیق شد آیا شکای   -

 پرداخ  شد  یا خیر؛ به شاکی آیا غرام  -

 تاریخ دریاف  شکای ؛ -

 ه شاکی؛( ب مراجعه شود 2-3بند به  زمان صرف شد  برای  اولی  پاسخ ) -

 زمان صرف شد  برای ارزیابی شکای  و پاسخ به شاکی  -

 و زمان صرف شد  ) اگر عملی اس  ( برای ارسا  غرام  به شاکی ؛ -

 مرسوله؛دهند  تحویلمرزی، کشور پس  کنند  یا پستیِ برون برای مرسوله -

مود. در ای  مورد سامانه توان ثب  نرا نی  می مج اییارقام  ، «عمومی» و «خاص»از شکایات  طبقهبرای هر

 .نمایدرا ثب  شکای   بودنِ خاص یا عمومی ، بایدگیری نی انداز 

به عنوان  باید هر یک از اقلامچنانچه شکای ِ دریاف  شد ، دربار  اقلام پستیِ منحصر به فردِ متعددی باشد، 

دریاف  شد  از کاربران ات . چنانچه شکایشودبندی به طور جداگانه دسته باید و شودشکایتی مج ا محسوب 

توان به عنوان شکایتی واحد به حساب آورد. مشابه باشد، ای  شکایات را می پستی دربار  یک مرسوله متعدد،

یک شکای   باید پستی از یک مشتری هایمرسوله 9یا ظرف پستی 1در مورد یک محموله واحد یک شکای 

 .شودمحسوب 

ثب   ،ای که مناسب اس ، باید در هر طبقهمتعددی داشته باشدل چنانچه شکایتی دریاف  شود که دلای

 .شود

بکار برد مشروط به ای   صرف شد ، واقعیِ توان بجای زمانِغرام  را می صرف شد  برای ارسا ِ برآورد زمانِ

ید ای  موضوع را تای های ممی یبازبینیواقعی باشد و  از زمانِ تربرآورد شد  به طور متوسط بیش که زمانِ

 . داشته باشدثابتی  عددتواند کنند. ای  برآورد می

زمان  تعیی رق  آنرا برآورد نمود، و در نتیجه  انتوچنانچه پرداخ  غرام  توسط ادار  دیگری باید انجام شود، می -مثال

 اس . پره ینهدقیق ارسا  غرام  برای هر شکای  دشوار و 

  9آماري يهاشاخص 1-9-خ

از  طبقهبرای هر  و برای مجموعِ شکایات های زیر راحداقل شاخص بهتر اس ،یات سامانه مدیری  شکا

 نماید. فراه  ،همگانیخدم  مربوط به مفقودی، خسارت دید  و تأخیری در  شکایاتِ

Nc =  باشد.دهی میشد  در دور  گ ارش تنظی تعداد شکایات  

                                                 
1- Shipment 

2- Container 

3- Statistical Indicators  
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Ac  اند.شد  تصدیقت شد  و که اثبادهی گ ارششد  در دور  تنظی  = تعداد شکایات 

 Rc ها پرداخ  شد  اس که غرام  آندهی گ ارششد  در دور  تنظی  = تعداد شکایات. 

Ht  ها به آن ، در بیشینه زمان رسیدگیینهای دهی که پاسخِشد  در دور  گ ارشتنظی  = درصد شکایات

 داد  شد  اس .

Tc1 دهیتنظی  شد  در دور  گ ارشر مورد شکایات اولی  پاسخ به شاکی د رساندنِ = زمان متوسط برای 

 باشد.می

Tc2 دهیت مطرح شد  در دور  گ ارشارد شکایی به شاکی در مویپاسخ نها رساندنِ = زمان متوسط برای 

 باشد.می

Tc3  از تاریخ  که دهیت در دور  گ ارشاتنظی  شکای بدلیل غرام  به شاکی ارسا ِ= زمان متوسط برای

 اس . محاسبه شد  ،دریاف  شکای 

Tc4  =دهی که از تاریخ ت در دور  گ ارشازمان متوسط برای ارسا ِ غرام  به شاکی بدلیل تنظی  شکای

 محاسبه شد  اس . شاکی، پاسخِ نهایی بهرسا ِ ا

Ht  به عنوان درصدNc   ِشودبیان میدهی در دور  گ ارش تنظی  شد  کلیه شکایات. 

 Tc1، Tc2  د.نشودهی بیان میگ ارشدر دور   تنظی  شد  ای کلیه شکایاتِهبه عنوان متوسط 

 Tc3 ، Tc4  ها در مواردی که غرامات آندهی گ ارش در دور تنظی  شد   های کلیه شکایاتِبه عنوان متوسط

 د.نباشپرداخ  شد ، می

Tc1 ، Tc2 ، Tc3   و Tc4  وز ارسا  پاسخ محاسبه   ای  تا رروزهای تقویمی بی  روز دریاف  شکبه عنوان تعداد

 د.نشومی

 :شودبه دو طریق محاسبه باید  Ht رق ِ

 (مراجعه شود 2-1- بند به  )کنند  خدم  اس . فراه حداکثر زمان رسیدگی توسط تعریف الف( در مقابل 

  باشد.می مرزیت بروناروز برای شکای 29روز  تقویمی برای شکایات داخلی و  39ب( در مقابل استاندارد 

  گزارش آماري درباره شکايات 9-9-خ

 کلیات  0-9-9-خ

باید به شکایات  رسیدگیصرف شد  برای  و زمانِهمگامی  خدم ِدربار   ،مربوط به تعداد شکایات گ ارشاتِ

ای که ما  بعد از پایان دور  3دیرتر از  نباید گ ارشات .شود فراه بار حداقل سالی یک ،بر اساس سا  تقویمی

تر از های کوتا ، در دور 1در صورت تمایل توانشود. گ ارشات را میمنتشر  ،شودن مربوط میگ ارش به آ

 سا  تهیه نمود.

                                                 
1- If desired 
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هر گرو   یشکایات در مجموع و به طور جداگانه گیریِانداز  هایِباید حاویِ نتایجِ شاخص هر گ ارش حداقل

هایِ شکای  نی  بندیطبقهایج را برای سایر . نتباشدمربوط به مفقودی، خسارت دید  و تأخیری  ،از شکایات

 تهیه نمود. ،در صورت ل وم ، «خاص» توان برای شکایاتِای را نی  میجداگانه توان گ ارش نمود. گ ارشاتِمی

-طبقهشکایات خاص یا سایر  اطلاعاتِ گ ارشِ شکایات، شامل دربار  آماری گ ارشاتِ ال امات بیشتر برای

 .شودگیری تصمی کنند  خدم  فراه و  گیارقانون تواند بی ی، مشکایاتهایِ بندی

 Nc ، Ac ، Rc ، Ht  ،Tc1های شاخصکلیه شامل باید گ ارش شد ، هر گ ارش  از شکایاتِبندی طبقهبرای هر 

، Tc2  ،Tc3 و Tc4 مربوط ی و شکایاتِداخل همگانیِخدماتِ مربوط به  برای شکایاتِمج ایی باید  . ارقامِباشد 

 1های مانها و اَمربوط به نامه مرزی تعیی  نمود. ارقام مج ایی نی  برای شکایاتِهمگانیِ برون به خدماتِ

توان را می ی یا هر گرو  از کشورهای تعریف شد شد  در اتحادیه اروپای داد تحویلپس  شد  یا  مرزیِبرون

 .شوندگ ارش  باید اندارائه نمود. در چنی  مواردی اسامی کشورها که در گرو  آمد 

 خسارت ديده يا تأخیري ،شکايات مربوط به مفقودي 1-9-9-خ

باید نی   مفقود شد ، خسارت دید ، یا با تأخیر ارسا  شد ، هر گ ارش پستیِ اقلامِبه مربوط  دربار  شکایاتِ

توسط  ،بجا شد پستی جا هایدی از حج  مرسولهدریافتی به صورت درص ، تعداد شکایاتِبندیطبقهبرای هر 

 .بیان نمایدکارگ ار پستی را 

Inc = ِواقعی پستیِهایِ مرسوله حج ِ تعداد شکایات به صورت درصد 

Iac =  واقعی  پستیِهای مرسوله حج ِ به صورت درصدِ شد تصدیقتعداد شکایات 

Irc =  واقعی  پستیِهای مرسوله حج ِ   به صورت درصدِهای غرامتعداد پرداخ 

 که : یدر شرایط

= M ِ واقعی  پستیِهایِ مرسوله حج 

 و:

Inc = 100 Nc / M 

Iac = 100 Ac / M 

Irc = 100 Rc / M 

 تولید نمود. ،در صورت امکان ،شکایاتهای بندیطبقهتوان برای سایر ها را نی  میای  شاخص

مرزی که برونهای اَمان ی و مرزهای برونی، نامهداخل هایمان ، اَیهای داخلدر مورد شکایات مربوط به نامه

محصولات و باید، گ ارش شود. در داد   مج ایی ارقامِباید  ،همگانی هستندخدم ِ در زمر  تعهدات مربوط به 

 .شوندتوضیح داد   ،اندگرو  گنجاند  شد  2در هر یک از  کهخدماتی 

                                                 
1- Parcels 
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-تحویلپس  شد  یا  مرزیِبرون هایمان اَو  هاتوان برای شکایاتِ مربوطه به نامهای را نی  میارقام جداگانه

 اسامی کشورهای موردنمود. در ای  ، ارائه یا هر گرو  از کشورهای تعریف شد شد  در اتحادیه اروپا داد  

 .دنشو گ ارش، باید در گرو شد  شامل

؛ در استفاد  کرد طور دقیق مشخص نیس ، بهتر اس  از برآوردواقعی به  پستیِهای مرسولهچنانچه حج  

 برآورد بیان شود. دق ِ ،در گ ارشبهتر اس ،  موردای  

هر سطح از  شاملدر گ ارش  پستیخدماتِ  طبقه ، بایدمفقودی پستیِ مرسولهمربوط به  برای شکایاتِ

 با تأخیر یا مفقودیکه  ایمرسولهی که برای رفتار با هایو دور مشخص شود،  9مطابق با جدو  خدم  

 شوند. تعریف ،س ا

-ملاحظه می 9-2- بند  درآن  قالب از مثالیشود و فراه  میاطلاعاتی که در گ ارش از  ،ترج ئیاتِ بیش

 .شود

  هاي آماريگزارش در مورد شاخص 8-خ

 کلیات  0-8-خ

 :از شودبه شکایات، تشکیل میسامانه اطلاعات مربوط 

به طور خلاصه  1-3-   شرح داد  شد  و در جدو 9-3-  بند دائمی که در آماریِ هایِشاخص -

 آورد  شد  اس ؛

  1-3- داد  شد  و به طور خلاصه در جدو   شرح 3-3- در  به طور عمد  دهی سالانه کهگ ارش -

 آمد  اس ؛ 3-3- جدو   تا

 فراه      یا مناسب، د، موارد خاکستری در صورت امکاننباشمی 1، تهیه موارد سیا  رنگ ال امیدر جداو 

 د.نشومی

  3د.نشو تعیی که به نحو دیگری د، مگر ای نشومربوط می 9همگانیخدم  قام ارائه شد  به محدود  کلیه ار

 باید :کنندگانِ خدم  فراه علاو  بر آن ارقام، 

 3-9-  بند درخدم  پستی در هر سطح از  خدماتِ هایبندیطبقهکدامیک از  نمایند مشخص -

 گنجانید  شد  اس ؛

وان مفقودی یا با تأخیر رفتار ای  که با مرسوله به عن تعریففاد  را برای های زمانی مورد استدور  -

 نشان دهند؛ ،شودمی

                                                 
1- Mandatory 

2- Universal Service Area 
های مناسب خود با قیم در تمام نقاط قلمرو  UPUپستی همگانی، ارائه مستمر خدمات پستی پایه با کیفی  در کشورهای عضو  خدم منظور از  -3

 کنوانسیون پستی جهانی 3اس . منب : ماد  



29 

 

 شرحرا  3-3- تا جدو   3-3- جدو   بندیِطبقه 2هر گنجاند  شد  در خدمات محصولات و  -

 دهند؛

را ) در مورد برآوردها (  3-3-  جدو  تا 3-3- پستی واقعی جدو  های مرسولهدق  ارقام حج   -

 .نمایند تعیی 

   یهاي آماري دائمشاخص 1-8-خ

کنند  فراه ( که توسط مراجعه شود 9-3- بند  بههای آماری دائمی )صه شاخصخلا 1-3- در جدو  

توان در صورت ل وم برای را می مج اییهای شود. علاو  بر آن، شاخصآورد  می ،گیری شد انداز خدم  

 .نمود فراه شکایات خاص و عمومی 

 .1بدس  آورد 3-3- تا جدو   9-3- توان به آسانی از جدو  را می 1-3- جدو   -يادآوري

                                                 
1- Obtained 
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 کلیه شکايات 0-9-خجدول 

تعداد  

 شکايات

 

  
 

Nc 

شکايات 

-تصديق

 شده

 
 

 Ac 

شکايات 

با  همراه

 غرامت 

 
 

Rc 

% رسیدگی 

شده در 

هاي زمان
a
 

 استاندارد 
 

Ht(/Nc) 

% رسیدگی 

شده در 

زمان 
b
 

 هتعريف شد
 

 Ht1(/Nc) 

زمان 

متوسط 

براي اولین 

 پاسخ 
 

Tc1(Nc) 

زمان 

متوسط 

براي پاسخ 

 ی نهاي
 

Tc2(Nc) 

0 1 9 8 5 6 7 

 هابنديکلیه طبقه

 

       

مفقودي  هايمرسوله

 اساسی يا با تأخیر

       

 اي که دير مرسوله

 رسدمی

       

مرسوله خسارت 

 ديده

       

 تغییر نشانی

 

       

-دادن يا جمعحويلت

 آوري مرسوله پستی

       

تحويل  اشتباه در

 دادن

       

دسترسی به 

 خدمتاطلاعات 

 مشتري

       

رفتار و صلاحیت 

 کارکنان پستی

       

خدمات دسترسی به 

 پستی

       

نحوه رفتار با 

 شکايات

       

 ساير شکايات

 

       

a-  تعریف شد  اس . 9-9- و بند  2-1- استاندارد زمان رسیدگی در بند 

b- (مراجعه شود 9-3-و بند   2-9-بند  به زمان رسیدگی توسط کارگ ار پستی تعریف شد  اس . ) بیشینه 



29 

 

 داخلیپستی  هايمرسولهتعداد شکايات در مورد   1-9-خجدول 

 تتعداد شکايا 

 
Nc 

 شدهتصديقشکايات 

 
Ac 

 شکايات منجر به پرداخت 

 غرامت

Rc 
0 1 9 

  هابنديطبقهکلیه 

 

   

 مرسوله مفقودي يا با تأخیر

 اساسی

   

 مرسوله اي که دير می رسد

 

   

 مرسوله خسارت ديده

 

   

 تغییر نشانی

 

   

آوري دادن يا جمعتحويل

 مرسوله

 

   

 دادنتحويلاشتباه در 

 

   

 خدمتدسترسی به اطلاعات 

 مشتري

   

رفتار و صلاحیت کارکنان 

 پستی

  

   

 پستی تاخدمدسترسی به 

 

   

 نحوه رفتار با شکايات

 

   

 ساير شکايات
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 پستی داخلی هايمرسولهزمان رسیدگی به شکايات در مورد   9-9-خجدول 

 غرامت پرداخت  ت منجر بهاشکاي کلیه شکايات 

زمان 

متوسط 

براي اولین 

 پاسخ

 
Tc1 

زمان 

متوسط 

براي پاسخ 

 ینهاي

 
Tc2 

دگی % رسی

شده در 

هاي زمان

  استاندارد

 
Ht 

% رسیدگی 

شده در 

هاي زمان

 شده تعريف

  
Ht1 

زمان 

متوسط براي 

 یپاسخ نهاي

 
 

Tc3 – Tc4 

متوسط زمان 

براي ارسال 

 غرامت

 
 
Tc4 

متوسط زمان 

براي 

رسیدگی به 

 شکايت

 

Tc3 
8 5 6 7 4 3 01 

مرسوله مفقودي 

 يا با تأخیر

 اساسی

       

 اي کهمرسوله

 رسددير می

       

مرسوله خسارت 

 ديده

       

        تغییر نشانی

دادن يا تحويل

آوري جمع

 مرسوله پستی

       

در  اشتباه

 دادنتحويل

       

دسترسی به 

 خدمتاطلاعات 

 مشتري

       

رفتار و 

صلاحیت 

 کارکنان پستی

       

دسترسی به 

 خدمات پستی

       

نحوه رفتار با 

 اياتشک

       

        ساير شکايات

 بیان شد  اس . ،زمان متوسط بی  پاسخ نهایی و زمان ارسا  غرام  Tc4 - 0يادآوري

 بیان شد  اس . ،زمان متوسط بی  زمان تنظی  شکای  و زمان ارسا  غرام  Tc3  - 1يادآوري
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 برون مرزي هايمرسولهتعداد شکايات در مورد   8-9-خجدول 

 ياتتعداد شکا 
 

Nc 

 تصديق شدهشکايات 
 

Ac 

 

شکايات منجر به پرداخت 

 غرامت
Rc 

0 1 9 

 هابنديطبقه کلیه

 

   

با تأخیر  مرسوله مفقودي يا

 اساسی

   

 اي که دير می رسدمرسوله

 

   

 مرسوله خسارت ديده

 

   

 تغییر نشانی

 

   

آوري يا جمع دادنتحويل

 مرسوله پستی

   

 ندادتحويلاشتباه در 

 

   

ت  ات خدمدسترسی به اطلاع

 مشتري

   

رفتار و صلاحیت کارکنان 

 پستی 

   

 دسترسی به خدمات پستی

 

   

 نحوه رفتار با شکايات

 

   

 ساير شکايات

 

   

 توان در صورت ل وم برای شکایات خاص و عمومی فراه  کرد.های مج ایی را میعلاو  بر آن، شاخص - 0يادآوري 

داد  شد  برون مرزی در اتحادیه اروپا یا گرو  های پس  شد  یا تحویلها و امان توان برای شکایات مربوط به نامهام مج ایی را میارق -1يادآوري

 در ای  مورد اسامی کشورهای گنجاند  شد  در گرو  بهتر اس ، گ ارش شوند.دیگری از کشورهای تعریف شد ، ارائه کرد. 
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 مرزيپستی برون هايمرسولهی به شکايات مربوط به زمان رسیدگ  5-9-خ  جدول

 غرامت پرداخت  ت منجر بهاشکاي کلیه شکايات 

زمان 

متوسط 

براي 

اولین 

 پاسخ

 
Tc1 

زمان 

متوسط 

براي پاسخ 

 ینهاي
 

 
Tc2 

% رسیدگی 

شده در 

هاي زمان

 استاندارد
 

 
Ht 

% رسیدگی 

شده در 

هاي زمان

 تعريف شده
 

 
Ht1 

زمان 

متوسط 

خ براي پاس

 یينها

 
 

Tc3 – Tc4 

زمان 

متوسط 

براي ارسال 

 غرامت

 

 
Tc4 

زمان 

متوسط 

براي 

رسیدگی به 

 شکايت

 
Tc3 

8 5 6 7 4 3 01 

مرسوله مفقودي يا 

 با تأخیر اساسی

       

اي که دير مرسوله

 رسدمی

       

مرسوله خسارت 

 ديده

       

 تغییر نشانی

 

       

دادن يا تحويل

ه آوري مرسولجمع

 پستی

       

-تحويلاشتباه در 

 دادن

       

دسترسی به 

 خدمتاطلاعات 

 مشتري

       

رفتار و صلاحیت 

 کارکنان پستی

       

دسترسی به 

 خدمات پستی

       

نحوه رفتار با 

 شکايات

       

        ساير شکايات

 بیان شد  اس .زمان متوسط بی  پاسخ نهایی و زمان ارسا  غرام ،  Tc4 - 0يادآوري

 زمان متوسط بی  زمان تنظی  شکای  و زمان ارسا  غرام ، بیان شد  اس . Tc3  - 1يادآوري
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 یپستی داخل هايمرسولهشکايات مربوط به   6-9-خجدول 

هاي تعداد نامه 

 داخلی
 
M 

% تعداد کل 

 شکايات

 
100 Nc / M 

% تعداد کل شکايات  

 تصديق شده

 
100 Ac / M 

کايات منجر % تعداد کل ش

 به پرداخت غرامت

 
  100 Rc / M 

0 1 9 8 

هاي تعداد کل نامه

  داخلی

 
- - - 

مرسوله مفقودي يا 

 با تأخیر اساسی
- 

   

 اي که ديرمرسوله

 رسدمی 
- 

   

مرسوله خسارت 

 ديده

 

- 

   

 برآورد شد  اس . کند، بطور دقیق مشخص یاحج  متناظر با مرسوله پستی واقعی را بیان می M  -يادآوري

 

 داخلی هايتشکايات در مورد امان  7-9-خجدول 

 

 هايتتعداد امان 

 یداخل

 
M 

کل تعداد  % 

 شکايات

 

  100 Nc / M 

 % تعداد کل شکايات 

 تصديق شده

 
100 Ac / M 

% تعداد کل شکايات منجر 

 به پرداخت غرامت

 
100 Rc / M 

0 1 9 8 

 هاي امانت تعداد 

  یداخل

 
- - - 

مرسوله مفقودي يا 

 با تأخیر اساسی
- 

   

 اي که ديرمرسوله

 رسدمی 
- 

   

مرسوله خسارت 

 ديده

- 

 

   

 کند، بطور دقیق مشخص یا برآورد شد  اس حج  متناظر با مرسوله پستی واقعی را بیان می M  -يادآوري
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 مرزيي برونهاي پستی نامهشکايات مربوط به مرسوله 4-9-خ جدول 

 هاي داد نامهتع 

 مرزيبرون

 
M 

کل تعداد % 

 شکايات

  
100 Nc / M 

% تعداد کل شکايات 

 تصديق شده

 
100 Ac / M 

% تعداد کل شکايات 

 منجر به پرداخت غرامت

  
100 Rc / M 

0 1 9 8 

برونهاي تعداد نامه

 مرزي  

 
- - - 

مرسوله مفقودي يا 

 با تأخیر اساسی
- 

   

اي که دير   مرسوله

 رسدمی
- 

   

مرسوله خسارت 

 ديده

 

- 

   

 کند،  بطور دقیق مشخص یا برآورد شد  اس .حج  متناظر با مرسوله پستی واقعی را بیان می M  -0يادآوري 

یه اروپایی یا هر داد  شد  در اتحادمرزی پس  شد  یا تحویلهای برونها و امان توان برای شکایات مربوط به نامهارقام مج ایی را نی  می  -1يادآوري

 گرو  تعریف شد  از کشورهای دیگر بیان نمود. در ای  مورد اسامی کشورهای گنجاند  شد  در گرو  بهتر اس ، گ ارش شوند.
 

 مرزيبرون هايتشکايات مربوط به امان  3-9-خ  جدول

  هايتتعداد امان 

 مرزيبرون

 

M 

 کل شکاياتتعداد % 

 
100 Nc / M 

 % تعداد کل شکايات

 تصديق شده

 
100 Ac / M 

% تعداد کل شکايات 

پرداخت منجر به 

 غرامت

100 Rc / M 

0 1 9 8 

برون  هايتعداد امانت

 مرزي  

 
- - - 

مرسوله مفقودي يا با 

 تأخیر اساسی
- 

   

اي که دير   مرسوله

 می رسد
- 

   

مرسوله خسارت 

 ديده
- 

   

 کند، بطور دقیق مشخص یا  برآورد شد  اس .قعی را بیان میحج  متناظر با مرسوله پستی وا M  -0يادآوري 

داد  شد  در اتحادیه اروپایی یا هر گرو  مرزی پس  شد  یا تحویلهای برونها و امان توان برای شکایات مربوط به نامهارقام مج ایی را نی  می -1يادآوري

 شورهای گنجاند  شد  در گرو  بهتر اس ، گ ارش شوند.تعریف شد  از کشورهای دیگر بیان نمود. در ای  مورد اسامی ک
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 نامهکتاب

[1] CEN Guide 6 Guidelines for standards developers to address the needs of older persons 

and persons with disabilities 

هایی برای  اهنماییر-های مدیری  کیفی سیست ،  1321: سا   2992استاندارد ملی ایران به شمار   [9]

 کیفی  مدیری   هایسامانه بهبود عملکرد

 


