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  به نام خدا

 سازمان ملي استاندارد ايران با ناييآش

و  اسکتاندارد  مؤسسکۀ  مقکررات  و قکوانی   اصکح   قکانون  3مکاد   یک   بند موجب به ایران صنعتی تحقیقات و استاندارد مؤسسۀ

اسکتاندارداا    نشکر  و تدوی  تعیی ، وظیفه که است کشور رسمی مرجع تنها 1331 ماه بهم  مصوب ایران، صنعتی تحقیقات

  .دارد عهده به را ایرانملی )رسمی( 

بکه   92/6/29نام موسسه استاندارد و تحقیقات صنعتی ایران به موجب یکصد و پنجاه و دومی  جلسه شورا  عالی ادار  مکور   

 جهت  اجرا ابحغ شده است .  92/3/29مور   33333/996سازمان ملی استاندارد ایران تغییر و طی نامه شماره 

مؤسسکات   و مراکک   نظکران صاحب ،کارشناسان سازمان  از مرکب فنی اا کمیسیون در مختلف اا  حوزه در استاندارد تدوی 

تولیکد ،   به شکرایط  توجه با و ملی مصالح با امگام وکوششی شودمی انجام مرتبط و آگاه اقتصاد  و تولید  پژواشی، علمی،

کننکدگان،  مصکر   تولیدکننکدگان،  شکام   ع،نفک  و حک   صکاحبان  منصکفانۀ  و آگااانکه  مشکارکت  از ککه  اسکت  تجار  و فناور 

نکوی   پکی   .شکود می حاص  دولتی غیر و دولتی اا سازمان نهاداا، تخصصی، و علمی مراک  کنندگان، وارد و صادرکنندگان

 از دریافت پ  و شودمی ارسال مربوط فنی اا کمیسیون اعضا  و نفعذ  مراجع به نظرخواای برا  ایران ملی استاندارداا 

 و ایران چکا   ملی )رسمی( استاندارد عنوان به تصویب صورت در و طر  رشته آن با مرتبط ملی کمیتۀ در پیشنهاداا و ظراان

 .شودمی منتشر

کننکد  مکی  تهیکه  شکده  تعیی  ضوابط رعایت با نی  صح ذ  و مندعحقه اا سازمان و مؤسسات که استاندارداایی نوی  پی 

بکدی  ترتیکب،    .شکود مکی  منتشکر  و چکا   ایکران  ملکی  اسکتاندارد  عنکوان  بکه  تصویب، درصورت و بررسی و طر  ملی درکمیتۀ

ملکی   کمیتکۀ  در و تکدوی   3 شکمار   ایکران  ملکی  استاندارد در شده نوشته مفاد اساس بر که شوندمی تلقی ملی استاندارداایی

 .باشد دهرسی تصویب به دادمی سازمان ملی استاندارد ایران تشکی  مربوط که استاندارد

(ISO)اسکتاندارد   المللکی  بکی   سازمان اصلی اعضا  از ایران سازمان ملی استاندارد
المللکی الکتروتکنیک     بکی   کمیسکیون ، 1

9
(IEC) 3 قانونی شناسیاندازه المللی بی  سازمان و

(OIML)  2رابکط  تنهکا  بکه عنکوان   و اسکت
 ککدک  غکیایی    کمیسکیون  

3
(CAC) خکا   اکا  نیازمنکد   و کلکی  شکرایط  به توجه ضم  ایران ملی استاندارداا  تدوی  در .کندمی فعالیت کشور در 

  .شودمی گیر بهره المللی بی  استاندارداا  و جهان صنعتی و فنی علمی، اا پیشرفت آخری  از کشور ،

 نکدگان، حفک   کن مصکر   از حمایکت  بکرا   قکانون،  در شکده  بینیپی  موازی  رعایت با تواند سازمان ملی استاندارد ایران می

 از اجرا  بعضی اقتصاد ، و محیطی زیست مححظات و محصولات کیفیت از اطمینان حصول عمومی، و فرد  ایمنی و سحمت

 اسکتاندارد، اجبکار    عالی شورا  تصویب با وارداتی، اقحم یا/و کشور داخ  تولید  محصولات برا  را ایران ملی استاندارداا 

و  صکادراتی  کالااکا   اسکتاندارد  اجکرا   کشکور،  محصکولات  بکرا   المللیبی  بازاراا  حف  منظور به تواند می سازمان . نماید

 فعکال  مؤسسات و ااسازمان خدمات از کنندگاناستفاده به بخشیدن اطمینان برا  امچنی  نماید.  اجبار  را آن بند درجه

 ااآزمایشگاه محیطی،زیست مدیریت و کیفیت ریتمدی اا سیستم صدورگواای و ممی   بازرسی، آموزش، مشاوره، در زمینۀ

 ضوابط اساس بر را مؤسسات و ااسازمان گونه ای  سازمان ملی استاندارد ایران سنج ، وسای  کالیبراسیون )واسنجی( و مراک 

 عملککرد  بر و اعطا ااآن به صححیت تأیید گوااینامۀ لازم، شرایط احراز صورت در و کندمی ارزیابی ایران تأیید صححیت نظام

 انجام و گرانبها فل ات عیار تعیی  سنج ، وسای  کالیبراسیون )واسنجی( یکااا، المللیبی  دستگاه ترویج .کندنظارت می ااآن

 .است سازمان ای  وظایف دیگر از ایران ملی استاندارداا  سطح ارتقا  برا  تحقیقات کاربرد 

 

                                                 
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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 کمیسیون فني تدوين استاندارد

و ساير  مفقوديِ ثبت شده پستيِ هايمرسولهمیزان  اندازه گیريِ-کیفیت خدمت-ت پستيخدما »

 «گیري و رديابيهر سامانه با استفاده از پستيِ خدماتِانواع 
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   کارشناس، معصوم                                                    فردی          

   مهندسی مخابرات(                                        ا)دکتر        
       

 شهدم فردوسیدانشگاه  -ت علمی اایعضو خلی                                                       مافی نژاد،        

   فی ی  و کاربرد آن در ارتباطات(ا)دکتر        
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 )لیسان  مهندسی برق، مخابرات(        

 
 آگااان ارتباط آریاشرکت                    ممدو ، حسی                                               

 )لیسان  مهندسی برق ، مخابرات(       

 
 ی دانی فرد، حس                                                          شرکت فراری  ارتباط       

 )لیسان  مهندسی برق ، الکترونی (      
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 گفتارپیش

و سایر  مفقود ِ ثبت شده پستیِ اا مرسولهمی ان  اندازه گیر ِ-کیفیت خدمت-خدمات پستی » استاندارد

، نوی  آن در کمیسیون فنی مربوطکه پی « گیر  و ردیابیار سامانه با استفاده ازی پست خدماتِانواع 

اجحس کمیته  یکصد و اشتاد و اشتمی و در و تدوی  شده و در تهیه  توسط شرکت آگااان ارتباط آریا،

قانون  3گرفته است، این  به استناد بند ی  ماد   مورد تصویب قرار 3/19/29 مور  خدماتاستاندارد ملی 

، به عنوان 1331اصح  قوانی  و مقررات مؤسسۀ استاندارد و تحقیقات صنعتی ایران، مصوب بهم  ماه 

  شود.استاندارد ملی ایران منتشر می

اا  ملی و جهانی در زمینۀ صنایع، علوم و خدمات،  را  حف  امگامی و اماانگی با تحولات و پیشرفتب

نظر خوااد شد و ار پیشنهاد  که برا  اصح  و تکمی  ای   ل وم تجدیداستاندارداا  ملی ایران در مواقع 

استاندارداا ارائه شود، انگام تجدید نظر در کمیسیون فنی مربوط مورد توجه قرار خوااد گرفت. بنابرای ، 

 نظر استاندارداا  ملی استفاده کرد.  باید امواره از آخری  تجدید

 :است زیر شر  به گرفته قرار استفاده مورد اندارداست ای  تهیه برا  که ع و ماخی بمن

  DIN EN 14137:2004, Postal services – Quality of service Measurement of loss of registered 

mail and other types of  postal service using a track-and-trace system 
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مفقوديِ ثبت  پستيِ هايمرسولهمیزان  اندازه گیريِ-کیفیت خدمت-خدمات پستي

 گیري و رديابيهر سامانه با استفاده ازپستي  خدماتِو ساير انواع  شده

 هدف و دامنه کاربرد    8

 اا مرسوله 9اساسیِ خیرِاو ت 1مفقود  سطحِ گیر ِاا  اندازه روش، تعیی  استاندارداد  از تدوی  ای  

آور  شده، جمع ،3پستی خدمتِ کنندگانِفراامتوسط که  2مرز و برون 3ثبت شده داخلیا  ا نامهپست

به  ،اساسی خیرابرا  می ان مفقود  و ت حاص  شدهی ینها شک ِ باشد.می اند،تحوی  شدهشده، و  پردازش

 ،پستی خدمت کنندگانِفراامتوسط  که شده ستپُ سفارشیِ پستِ اا مرسوله   از کُ ِعنوان درصد

  .شود بیان می ،ت شدهآور  یا دریاف جمع

کاربرد دارد  ،باشندخدمتی که سامانه سنج  در مح  را دارا می کنندگانِفراامملی فقط برا   استاندارد ای 

  که:

 کنند،  ثبت می اری  از اقحم را در شرایطی که پست شده -

 کنند،  ثبت میاری  از اقحم را در شرایط تحوی  داده شدن  -

 محاسبه کنند. را اند  نشده دادهتحوی تعداد اقحمی که به پست سپرده شده و  ند، بتواناا با مقایسه ای  ثبت -

که  شدهپستیِ تحوی  اقحمِ سایر انواعِ مفقود  سطحِ مناسبِ گیر ِ اندازه برا تواند ای  استاندارد ملی می

  ، استفاده شود.گیر  در جریان است سامانه اندازهچنی  برا  آنها 

 که امکان محاسبه سطحِ ااییرویهگیر  و سایر  و عملیات سامانه اندازهطراحی  6اندارد ملی، ال اماتِای  است

 کند.را تعیی  می سازد مفقود  را امکان پییر می

را مشخص  اا  ثبتی عملیات نامهخدمت و  طراحی فنیِ ال اماتِگیر ، ج  اد  اندازهبه ملی ای  استاندارد

 پردازد. نی  نمیگیر  و ردیابی دسامانه ر فنی ال اماتِ بهامچنی   د.کننمی

مفقود شدن  در مورد دِایگیر  و گ ارشسامانه اندازه کیفیتِ کنترلِ شام  مشخصاتِ ملی ای  استاندارد

 باشد. پستی می اا مرسوله

 

                                                 
2- Level of loss 

3- Substantial delay 

4- Domestic 

5- Cross-border 

6- Postal service providers 

7- Requirements 
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 مراجع الزامي   1

بدی   .اا ارجاع شده است ه آنبایران حاو  مقرراتی است که در مت  ای  استاندارد ملی مدارک ال امی 

 د.نشومحسوب میایران ج ئی از ای  استاندارد ملی  ،ترتیب آن مقررات

نظراا  بعد  آن اا و تجدیدانتشار ارجاع داده شده باشد، اصححیه که به مدرکی با ذکر تاریخدر صورتی

اا ارجاع داده  تاریخ انتشار به آننیست. در مورد مدارکی که بدون ذکر  ایران نظر ای  استاندارد ملی مورد

 اا مورد نظر است. اا  بعد  آننظر و اصححیهشده، امواره آخری  تجدید

 استفاده از مراجع زیر برا  ای  استاندارد ملی ال امی است:

 
2-1 EN 13850:2002, Postal Services – Quality of Service – Measurement of the transit time of 
end-to-end services for single piece priority mail first class mail. 

2-2 EN 14012, Postal Services – Quality of service – Measurements of complaints and redress 

procedures 

2-3 ISO 19011, Guidelines for quality and/or environmental management systems auditing. 

2-4 UPU S2
1
, Barcode Symbology  for Postal Items. 

 فياصطلاحات و تعار   8

 رود.  ، اصطححات و تعاریف زیر به کار میملی ای  استاندارددر

8-8  

  1شاکي

  [EN 14012] نماید.  خص حقیقی یا حقوقی که شکایتی را  ارائهار ش

8-1 

  8شکايت 

   «  2منشور مشتر »پستی یا  خدمتکننده از آنچه انتظارات او را درباره ارتباط و انتقال پیام شکایت

 [EN 14012]کند.  برآورده نمی

خدمت  ال امات مشخصشده،  پیشنهاد خدماتشام  سطو  « پستی خدمت»در ارتباط با شکایات، اصطح   -8يادآوري 

 باشد.  و شرایط تحوی  مرسوله می مقررات خدمتپستی، 

                                                 
 باشند.المللی اتحادیه پستی جهانی در دسترس میدر دفترخانه بی  UPUاسناد  -1

2 - Complainant   
3 - Complaint  

4- Customer Charter 
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 شوند.  به عنوان شکایت تلقی نمی اا  مربوط به اطحعات و درخواست 1خدمات استعحم ، ارتباطات،پیشنهاداا  -1يادآوري 

 کنندگان خدمت به مشتریان یا کاربران است.ی  بیانیه منتشر شده از تعهدات فراام« منشور مشتر » -8 يادآوري

8-8  

  1رسد اي که دير مي مرسوله

 خدمتکنندگانِ فراام  تعهد شده خدمتِتر از استاندارد نیبه گیرنده در زمانی طولاکه پستی  ا مرسوله

  باشد.می در ی  دوره زمانی مشخص اما داده شده، تحوی پستی

 تعریف شده است.  ملی ای  استاندارد 9-2 بنددر  ،دوره زمانی تعیی  شده -يادآوري

8-4  

  8توجیه شدهشکايت 

داد ، تشخیص میصورت ل ومدر ، پ  از تحقی  خدمتکننده فراامشکایت در مورد موضوعی که برا  آن، 

  [EN 14012] .هدات  را به طور کلی و یا در قسمتی، ممک  است انجام نداده باشدتعکه 

 قانونی آن ال امات تنظیم مقررات وشرایط و اصطححات عمومی و  ،کننده خدمتفرااماز تعهدات  یاایمثال -يادآوري

 باشند.  می

8-5 

                              4)مرسوله(اساسي خیر مفقود شده يا با تا 

  داده نشده است.، به گیرنده در ی  دوره زمانی مشخص، تحوی به طور کلی یا در قسمتی که مرسوله پستی

 تعریف شده است.  ملی ای  استاندارد 9-2در بند  ،دوره تعیی  شده  -8 يادآوري

زیرا، برا  مثال، آنها است، اقحمی که نه به گیرنده مورد نظر تحوی  شده نه به فرستنده برگشت داده شده   -1 يادآوري

 . آیندبه حساب  ملیای  استاندارد  مورد نظربه عنوان مرسوله مفقود  نباید  اند،دارا  نشانی ناقص بوده

8-6 

  5عملکرد به موقع 

 باشد.می [EN 13850]استاندارد  طب  مشخصات، 6گیر اا ِزماننسبت اقحم به 

به پست مشخصی تعداد ک  اقحم پستی که در طی دوره  N(t)در حالی که   تعریف رسمی: 

 . Xi = 0 و در غیر اینصورت  Xi = 1 طب  مشخصات باشد iاقحم پستی  اگر  ، واند شده وارد

 

                                                 
1- Service enquiries 

2 - Item arriving late 

3 - Justified complaint 

4 - Lost or substantially delayed (item)    
5 -On-time performance 

6- Transit time 
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8-7  

8،شدهمرسوله ثبت
 

صورت  است و در و در مقاب  آن رسد دریافت کردهپرداخت آن را ا ینه  ،فرستندهاا که  نامهستپُمرسوله 

 شود.  ، غرامت آن پرداخت می 3یا سرقت 9دستخوردگیقود شدن، مف

 باشد.  2غرامت با یا بدون پرداخت، خدمتتواند شام  ار دو  اقحم سفارشی مورد نظر ای  استاندارد می  -يادآوري

8-1 

 5 خدمتاستاندارد  

اد  استاندارد محق  توانایی کند تا  تعیی  می خدمتدر ی   شدن را برا  اجرا ال اماتاستاندارد  که 

 [EN 45020]گردد. 

ا  باید به طور معمول  مرسوله زمان، تعداد روزاا  کار  است که طی آن خدمت دردر ای  استاندارد، استاندارد  -8يادآوري 

 . داده شودتحوی 

را  مثال، استاندارد تعداد روزاا  کار  است. ب nشود، که  بیان می J+nبعضی اوقات به شک   خدمتاستاندارد  - 1يادآوري 

 . داده شودتحوی  ،ست کردنبه ای  مفهوم است که مرسوله باید به طور معمول، روز کار  بعد از روز پُ +1J خدمت

8-3   

  6کاربر

 گردد.  مند می پستی بهره خدماتار شخص حقیقی یا حقوقی که از 

 د. شومرسوله پستی، کاربر نامیده میی  فرستنده یا گیرنده  -يادآوري

  7گیرياندازه   4

  کلیات  4-8

جهت ثبت باید ی نی  اای ، ثبت شده، و سامانهشوندداده میپست شده و تحوی انگامی که  شده ثبتاقحم 

 یا خیر. شده  تحوی یا  به طور  که بتوان تأیید نمود، آیا مرسوله پست شده باشندمستقر 

برا  امه اقحم فراام را آن  دادنتحوی و  شدن به پستمربوط  سواب امکان مقایسه  بایدپای  ی  سامانه 

که تعداد اقحم پست شده در ی  دوره و تعداد اقحمی که در واقع  ه باشدوجود داشتباید . ای  امکان کند

 شمرده شوند.  ،اند داده شدهتحوی 

  شود.زیر انجام  9ثبتی خطااا  تمامی انواعبرا   باید 1اا  آمار  بازبینی

                                                 
1- Registered item, registered letter 

2- Rifling 

3- Theft 

4- Compensation 

5- Service standard 

6- User 

7- Measurement 
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شده  دادهتحوی  ،د، اما در عم  به گیرندهننشده باش ثبت پای اا در سامانه دادن آنتحوی که می اقح -

 باشند.

  دریافت نشده ،د، اما در عم  توسط گیرندهنشده باش ثبت پای اا در سامانه آن دادنتحوی که  اقحمی -

 د.نباش

 .اندمفقود شده پای اقحمی که درسامانه  -

اقدامات و  شودشده مقایسه تعیی  اا  کنترلیِ با محدودیت باید انواع،ار ی  از بتی ث خطااا می ان 

 . شودمفقود  انجام  تا سطحِ ملی ای  استاندارد 2-3و  3-3، 9-3بنداا   ال اماتمطاب  با  باید اصححی

 د.نباش شکایات می رسیدگی بهبه سامانه  اتصالآمار  نیازمند اا  کنترل -يادآوري

  شودتلقي  اساسي با تأخیر يا شده مفقودکمینه دوره زماني قبل از اينکه مرسوله    4-1

 ااییمرسولهنخوااند رسید و )به مقصد( ارگ   در ی  زمان معی  که ااییمرسولهتشخیص بی   ،در عم 

دوره ی  اند، غیرممک  است. بنابرای  ضرور  است  زمان طولانی با تأخیر رسیده طی طور استثناییبهکه 

 شده را تعریف کنیم که پ  از آن، رفتار با مرسوله ارسال شده مشابه رفتار با مرسوله مفقود کمینهزمانی  

 باشد. 

، طبقه بند  خوااد شد، و ای  در صورتی است که طی اساسی تأخیر بابه مفقود  یا  مرسوله ،با ای  معیار

 دریافت نشده باشد. ، 1روزاا  نشان داده شده در جدول 

 8قابل توجهتعريف تأخیر  -8جدول

 استاندارد خدمت 

1  +J 9  +J 3  +J  3بی  از  +J  

 یا بدون استاندارد

 93 99 13 3 يپستي داخل هايمرسوله

 a29 39 99 19 مرزيپستي برون هايهمرسول

 باشد.  ز تاریخ پست کردن میروز کار  پ  ا nبه موقع در  تحوی ِ استاندارد خدمت،  J + n، مفهوم 1در جدول  -يادآوري

a   روز  29روزه یا بیشتر غیرمعمول نیستند، دوره طولانی تر از  29تأخیرات  ،پستی برون مرز  اا ، برا  مرسولهطور استثناء به

 به کار برد. اساسیتوان برا  تعریف تأخیر  را می

 

                                                                                                                                                         
2- Statistical checks 

3- Recording errors 

1- Definition of substantial delay 
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شود، برا   می خدمت ربوط به استانداردِم ،دوره مورد نیاز کمینهداد،  نشان می 1گونه که ارقام جدول امان

اا  مرسولهبرا   بهتر است« +3Jبی  از ». ستون پستی درجه ی  داخلیاا  مرسولهبرا   +1J ،مثال

 تعریف نشده است. خدمت  گونه استانداردِ اا ایچ پستی مورد استفاده قرار گیرند که برا  آن

 اا مشاجره و 1و روزاا  اعتصاب خدمت کنندهاامرف، عدم انجام وظیفه قاب  توجه در تعیی  تأخیرِ

، «3حوادث پی  بینی نشده»کاسته نخوااد شد. با ای  وجود، در حالت  تحوی  دادناز دوره و زمان  9صنعتی

 د. نوش مشخص ااباید در گ ارش توان در نظر گرفت و می 2گیارقانونکسر دوره و زمان مربوطه را با تواف  

تعیی  و منتشر خوااد کرد که پ  از  خدمتزمانی را برا  ار نوع   ی  دوره ،ستیپ کننده خدمتفراام

 تأخیرِ شود یا بادر نظر خوااد گرفت که مفقود می ا  را پستی مرسوله کننده خدمتِفراامسپر  شدن آن، 

 خوااد بود. مرز  متفاوت داخلی و برون پستیِاا  مرسولهوره زمانی بی  شود، ای  د دریافت می قاب  توجهی

با توجه به ( است تعریف شده 3-9-2 ، بندEN 13850: 2002استاندارد نه که درگو )امان گیر زمانِمحاسبه 

، باشد یا در انتظار مراجعه گیرنده میتحوی  داد اا را توان آن که در اولی  مراجعه، نمیاایی مرسوله وضعیت

 بگیرد.صورت باید 

باید از تاریخ پست کردن تا تاریخی که زمانِ گیر ، تحوی  داداولی  مراجعه  ا  را نتوان در چنانچه مرسوله -

که مرسوله در  رسانده شود ،مرسوله صورت گرفته یا به اطحع دریافت کننده تحوی  دادناولی  مراجعه برا  

 باشد، محاسبه شود.  انتظار مراجعه و دریافت می

گیرنده )برا  مثال صندوق پستی شخصی( در انتظار   عهمراجا  از طری   مرسوله تحوی  دادنِچنانچه  -

از تاریخ پست کردن تا تاریخ قرار داده شدن در مح  بهتر است  زمانِ گیرعملیات و  باشد، زمانِ حضور و 

 محاسبه شود. مورد نظر )صندوق یا باجه معطله( 

تأخیر باید دوباره  رگشت داده شود،به فرستنده ب باشد نداشته اساسی تأخیر از قب ا ، که چنانچه مرسوله -

که مرسوله به فرستنده  گیرندمی در نظرمحاسبه شود، به ای  ترتیب که تاریخ پست کردن را تاریخی 

-مرسولهپستی برا   کننده خدمتفراامکه  شودمیشود و در اینجا از استاندارد  استفاده  برگشت داده می

صر   ی که گیرنده برا  مراجعه و دریافت مرسوله خودزمان برگشتی به فرستنده تعیی  نموده است. اا 

 نشود.در نظر گرفته باید در محاسبه ، کندمی

  قابل توجه يا با تأخیر شده مفقودمحاسبه تعداد اقلام    4-8

K = N + M 

 L = A – B + C + D 

 P = L / K 

                                                 
2- Days of strikes 

3- Industrial disputes 

4- Force majeure 

5- Regulator 



3 
 

 

     :در آنکه 

  K   ،تعداد ک  اقحم باشد 

L  اند )طب  تعریف                           ارسال شده اساسی مفقود شده یا با تأخیر تعداد ک  اقحمی که     

 تصویب شده(،

P  ِاند ارسال شده اساسی اقحمی که مفقود شده یا با تأخیر نسبت.  

N    است. پای ده توسط سامانه ثبت شاا  مرسولهتعداد ک 

A   اند،ثبت شده پای  توسط سامانه اسیاس تأخیربا یا  شده مفقوداا  مرسولهتعداد 

B  اند شده هتحوی  داد عم  درکه  پای ثبت شده توسط سامانه  شده مفقوداا  مرسولهتعداد، 

C   مفقود  در حقیقت ولی اند،که تحوی  داده شده ثبت شده، پای که توسط سامانه اایی مرسولهتعداد

 اند،  شده

M    است، پای مانه در سا مفقود اا  مرسولهتعداد ک 

D   اندمفقود شدهدر عم  ام و  ثبت به عنوان مفقود  پای که در سامانه اایی مرسولهتعداد. 

توضیح داده  3در بند  که باید امانگونه  Dو   B ، C ،M آمار آیند.بدست می پای امانه از خود س Nو  Aآمار 

 .1شوند شده برآورد

 پای توسط سامانه  ،سپرده به پست  شدهثبت (N) اا مرسوله مرسوله فقط یکبار در محاسبه تعداد ک ِ 

 کند.  اف ای  پیدا نمی N  ظاار خوااد شد. به ای  ترتیب چنانچه مرسوله به فرستنده برگشت داده شود،

 اساسی تأخیر بامفقود  یا  اا مرسوله شود که در آن نحوه محاسبه درصدِ ا  ارائه می نمونه بدر پیوست 

 شود.  می ارائه

 يداخل يپست هايمرسوله يبرا هشداطلاعات ثبت    4-4

 شود.ثبت  پستی داخلیاا  مرسولها  ار فقره از برباید اطحعات زیر 

 سپردن مرسوله به پست: زمان 2-2-1

 د مرسولهیا کُی شناسایشماره  -   

 پست کردنخ یتار -   

 مح  پست کردن -   

 ی پامح  اولی  ثبت در سامانه  -   

  محصول یا خدمت -   

                                                 
1- Estimated 
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 مرسوله: دادنِتحوی  زمان  2-2-9

 د مرسولهیا کُی شناسایشماره  -   

  دادنمح  تحوی  -   

 تاریخ اولی  مراجعه برا  تحوی   -   

 موف  )اگر عملی است( تحوی  دادنتاریخ  -   

 :که مرسوله در انتظار مراجعه گیرنده است زمان  2-2-3

 ر مراجعه گیرندهمح  در انتظا -   

 )اگر عملی است( تاریخ مراجعه گیرنده -   

 

 :است شدهانگامی که مرسوله به فرستنده برگشت داده  2-2-2

 است. شدهمحلی که از آن جا مرسوله برگشت داده  -   

 تاریخی که مرسوله برا  فرستنده برگشت داده شده است.-   

 .تحوی  دادنی رو  مرسوله )یا( ثبت اینکه مرسوله را نتوان به نشا -   

 مرزيپستي برون هايمرسولهبراي  شدهثبت  اطلاعات   4-5

مشترک  مبدا و مقصد پستی خدمتِ کنندگانِفرااممرز ، بی  برون چنانچه اطحعات رو  مرسوله پستیِ

 :مرز ، ثبت خوااد شدبرون پستیِاا  مرسولهباشد، اطحعات زیر برا  اری  از اقحم 

 :انگام سپردن مرسوله به پست 2-3-1

 د مرسولهیا کُی شناسایشماره  -    

 کشور پست کننده -    

 تاریخ پست کردن -    

 مح  پست کردن -    

 پای مح  اولی  ثبت در سامانه  -    

  خدمتمحصول یا  -    

 داندهتحوی  کشور  -    

 شود: می داده انگامی که مرسوله تحوی   2-3-9

  د مرسوله یا کُشناسایی شماره  -    

 مح  تحوی  دادن   -    

 دادنتاریخ اولی  مراجعه برا  تحوی   -    

 )اگر عملی است(موف   تحوی  دادنتاریخ  -    
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 انگامی که مرسوله در انتظار مراجعه گیرنده است:  2-3-3

 مح  انتظار مرسوله برا  مراجعه گیرنده -    

 )اگر عملی است(   دریافت مرسولهمراجعه گیرنده برا تاریخ -    

 شود: انگامی که مرسوله به فرستنده برگشت داده می 2-3-2

 شوده از آن جا مرسوله برگشت داده میمحلی ک -    

 شودمرسوله به فرستنده برگشت داده میزمانی که  -   

 تحوی  دادتوان به نشانی رو  مرسوله  که مرسوله را نمی ثبت ای )یا(  -    

و اطحعات ثبت کند  ،مرسوله پست کردنِاطحعات مورد نیاز را انگام  باید ،مبداپستی  کننده خدمتِامفرا

 .شودثبت  ،مقصد یپست کننده خدمتِفراامتوسط باید باقی مانده 

مشترک  پستی کشور مبدا و مقصد کننده خدمتفرااممرز  بی  برون پستیِ اا مرسولهاطحعات  هچنانچ

 برون مرز  ثبت خوااد شد: پستیِ اا مرسولهباشد، اطحعات زیر برا  اری  از 

 :نمایدموارد زیر را ثبت  باید ،پستی مبدا کننده خدمتفراام

 د مرسولهیا کُشناسایی شماره  -

 تاریخ پست کردن -

 مح  پست کردن -

 پای مح  اولی  عم  ثبت در سامانه  -

  خدمت کنندهفراامدیگر به  (دفتر مبادله یعی)به طور طب 1مح  ارسال -

 خدمت کنندهفراام دیگرمح  ارسال به  -

 تحوی  داندهکشور  -

 خدمتمحصول یا  -

 :نمایدثبت  موارد زیر راباید  پستی مقصد خدمت کنندهفراام

 شود: دریافت می کننده خدمتدیگر فراامانگامی که مرسوله از  -

 د مرسوله  شماره شناسایی یا کُ -     

 پست کنندهکشور  -    

 )به طور طبیعی دفتر مبادله(پای  مح  اولی  ثبت در سامانه  -    

 تاریخ اولی  ثبت در سامانه پای    -    

  خدمتمحصول یا  -    

 تحوی  داندهکشور  -    

                                                 
1- Despatch 
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 شود: می تحوی  دادهانگامی که مرسوله  -

 شماره شناسایی یا کدُ مرسوله   -    

 تحوی  دادنمح   -    

 تحوی  دادنتاریخ اولی  مراجعه برا   -    

 )اگر عملی است(موف   تحوی  دادنتاریخ  -    

 باشد: انگامی که مرسوله در انتظار مطالبه گیرنده می -

 باشد در انتظار مطالبه گیرنده میمحلی که مرسوله  -    

 )اگر عملی است( تاریخ و زمان مطالبه مرسوله -    

 شود: نگامی که مرسوله به فرستنده برگشت داده میا -

 شود آن جا مرسوله برگشت داده می محلی که از -    

 دشو تاریخی که مرسوله به فرستنده برگشت داده می -    

 تحوی  دادبه نشانی رو  مرسوله  توان )یا( ثبت در شرایطی که مرسوله را نمی -    

   8شناسيروش   5

   شپايسامانه   5-8

 .سازدزیر را برآورده  ال امات بایدپای  سامانه 

 :از موارد زیر اطمینان پیدا کند باید پستی کننده خدمتارائه

طب   اامرسولهرو   9اا  دفرد  را خوااد داشت. بارکُمنحصر بهد یا کُشناسایی ار مرسوله شماره  -

 خوااد بود. مرتبطاستاندارد فنی  دیگر یا UPU S2استاندارد 

 د وثبت شپای  سامانه ار دو توسط باید  ار مرسوله -

 .یا شود دریافت می 3یا نمایندگی فروشپستی  کننده خدمتارائهدر نقطه و زمانی که توسط   -    

 ال اماتمرسوله به طور  که خطر کمتر  )با در نظر گرفت   2دگر سپار در نقطه و زمانی ن دی  به   -    

 اا قب  از ثبت اتفاق بیافتد. که مفقود ( در مورد این3-3   بند

در زمان تحوی  به گیرنده، مراجعه به مح  و دریافت )آنچه در انتظار مراجعه گیرنده و  باید ار مرسوله -

 شود. ثبت  پای پستی ، در سامانه  کننده خدمتارائهدیگر باشد(، یا ارسال به  مطالبه مرسوله می

برا  ار مرسوله با استفاده از  تحوی  دادنکه تاریخ پست کردن و تاریخ  ده باشامکان وجود داشت ای  باید -

تحوی  کدام ی  از اقحم پستی  کنند که یقایسه گردد و به ای  ترتیب شناسایم ،دیا کُشناسایی شماره 

 اند. نشده

                                                 
1- Methodology 

2- Barcodes 

3- Franchisee 

4- Hand-over 
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ذخیره گاه داده باید در ی  پای داده شده، شر  2-2 بندگونه که در ، اماناامرسولهاطحعات مربوط به کلیه 

پستی جابجا شده که به ویژه شام  اا  مرسولهاطحعات با اادا  آمار ، درباره بتوان از ، به طور  که شود

 نمود: استفادهباشند،  موارد زیر می

 اند. ، به پست سپرده شده(N)ثبت شده که در دوره و زمان خاصی  اا مرسولهتعداد ک   -

 .(A)اند  ، ثبت شدهقاب  توجه  تأخیر بابه عنوان مفقود  یا  که ااییمرسوله ای تعداد ک   -

 نماید. فراامرا ثبت شده  ،قاب  توجه مفقود  یا با تأخیراا  مرسولهاا   فهرست باشدقادر  باید سامانه نی 

نشده،  اا  شناخته نشانی توان توزیع نمود، ثبت نماید: را نمی ااهمرسول  اینکه چرا تواند دلای سامانه نی  می

 پییرفته نشده توسط گیرنده و موارد دیگر. اا مرسولهمطالبه نشده،  اا همرسول

 انداي که گزارش نشدهاقلام تحويل داده شده   5-1

طور بهکه  پای ثبت شده توسط سامانه  (B) مفقود اا  مرسولهبررسی نمونه آمار  ثبت برآورد تعداد 

 .شودتضمی   باید اند شده تحوی  عملی

اند، امانگونه که توسط  حال انتظار بوده که مدت طولانی جهت مطالبه توسط گیرنده دراایی مرسوله 

د آیا انوز در حال نتا کنترل شو شونددر ای  بررسی گنجانده  باید تعریف شده، پستیِ خدمتِ کنندهفراام

 انتظار برا  مطالبه استند یا خیر. 

نمونه پای  باید ی  ن مفقود  )برطب  تعریف مصوب( در سامانه ثبت شده به عنوااا  مرسولهاز فهرست 

 . شودگرفته 

گیر  تصادفی  با استفاده از نمونه باید برا  ار ماه 1اا  مج ا نمونه داد.پوش   را تمام سال باید بررسیای  

 . دنشومجاز، استخراج  بررسیاا   ساده یا سایر طر 

 تحوی  دادن از، تا مشخص شود آیا شوااد  شودانجام  باید شدهتحقی  در مورد ار مرسوله نمونه بردار  

در حقیقت نگهدار  شده و آیا گیرنده پای  خارج از سامانه  ،پستیکننده خدمتِ فرااموجود دارد که توسط 

واقعی   مفقوداا  مرسولهدر دسته باید مرسوله ، آن بررسیمرسوله را دریافت کرده است یا خیر. به دنبال 

 .گیرد ، قرارشده باه ثبتیا اشت

شام  توضیح در مورد تحقیقاتی که  ،بررسی برا  عملیاتِ کتبی دستوراتِ باید ،کننده خدمتِ پستیفراام

 .دنشومستند باید د. نتایج ار تحقی  اینم را ارائهباید انجام شود 

                                                 
1- Separate samples 
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 :شوند د به شر  زیر برآورباید اند  شده تحوی  داده طور عملیبهکه  (B)اا مرسولهتعداد 

B = A × P1 

P1 =X / n 

 : که در آن

 n    است در نمونهاا مرسولهتعداد ک، 

X    اند،  شده تحوی  داده طور عملیبهدر نمونه که اا مرسولهتعداد 

P1         باشد. تحوی  داده شده  ولی ه،ثبت شد، گرچه مفقود ااحتمال اینکه مرسوله 

 داخلی پستیِاا  مرسولهطور مج ا برا  به  باید اند شدهتحوی  داده  لیطور عمبهکه B) )اایی مرسولهتعداد 

اا  مرسوله اا  مختلفِ بند  توان در صورتی که برا  طبقه ارقام مج ا را می. شوندمرز ، محاسبه و برون

 پستی در ای  دو نوع مناسب استند، محاسبه نمود.

 . باشدکافی ، 3-3در بند  ت مشخص شده یافت ِ درستیِ ال امابرا   باید ،nنمونه،  اندازه

باشد مجاز است. در ای  حالت بررسی  B=0( فرض اینکه  1/9باشد )کمتر از  کم  ،مشخص شده P1چنانچه 

 .نداردنمونه ضرورتی 

 انداي که نادرست ثبت شدهاقلام تحويل داده شده   5-8

از طری   باید ،ثبت کند ،اند مفقود شده ر عملیطوبهکه را اایی مرسولهموف  نشود پای  می ان اینکه سامانه 

-رویهگیر  شکایات و  برا  اندازهسامانه رسیدگی به شکایات باید  .شودسامانه رسیدگی به شکایات برآورد 

 .[EN 14012] باشداستاندارد  تابع 1جبران خسارت اا 

اند. ار  دای دریافت شده  ارشاایی استند که در طی دوره گآن اند،شده را شام که تحلی   ااییشکایت

 .شودچشم پوشی  جاز است کهمُ ،داییافت شده پ  از پایان دوره گ ارشدر اا شکایتی  از 

روز  29، بررسی ه یا تحتِموجّ صورتبهاساسی  یا با تأخیر  در ار حالتی که شکایت مربوط به مفقود

و عم  شود کنترل پای  دوباره در سامانه د بای، مرسوله باشدتقویمی پ  از دریافت شکایت، پییرفته شده 

 شود. انجام  ا  که شکایت در آن قرار دارد،دستهثبت در 

 

                                                 
1- Redress procedures 
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 هاشکايت بنديطبقه -1جدول 

 شود. ظاار نمیپای  ا  که مشخصات آن در سامانه  شکایت در مورد مرسوله 1 طبقه

 9طبقه 
شده،  تحوی  دادهولی به عنوان مرسوله شود  ظاار میپای  ا  که در سامانه  شکایت در مورد مرسوله

 ثبت گردیده است.

 3 طبقه
ثبت  ،نشده تحوی  دادهشود و به عنوان مرسوله  ظاار میپای  ا  که در سامانه  شکایت در مورد مرسوله

 گردیده است.

 

C1  باشد.  1 طبقهدر  ااتتعداد شکای 

 C2 باشد.  9 در طبقه ااتتعداد شکای 

C3  باشد.  3 در طبقه ااتتعداد شکای 

 ، (C) اما در عم  مفقود شدهپای  شده توسط سامانه  تحوی  دادهثبت شده به عنوان اا  مرسولهتعداد 

 :  شود با برآورد می
              C = (A - B) ×  C2 / C3 

 کنند. خود شکایت نمی شده ای  محاسبه گویا  ای  مطلب است که بعضی از کاربران درباره مرسوله مفقود

توان  ارقام مج ا را می. شودمرز  محاسبه و برون داخلی پستیِاا  مرسولهطور مج ا برا  به باید  (C)برآورد 

 محاسبه نمود. ،مرز  مناسب استندداخلی و برون پستیِاا  مرسولهاا  مختلف گروه چنانچه برا 

  پايشثبت نشده بر روي سامانه  اقلام   5-4

شوند. در صورت وقوع چنی  حالتی سامانه رسیدگی  ظاار نمی پای  ور کلی در سامانهبه طاا مرسولهبعضی 

است که در سامانه ثبت کننده  ااییلهمرسودر مورد  ااتی  مورد را گواای کند، زیرا شکایبه شکایات باید ا

 وجود ندارد. 

 (R). ای  می ان از نسبت دنمایبرآورد پای  را توسط سامانه  1درجه تحت ثبتباید  9-3 بنداطحعات از 

 آید یعنی: بدست می است، ثبت نشده در سامانه به آنچه ثبت شده اا مرسوله

  R= C1 / (C2+C3) 

 شود با: برآورد می (M) پای یافت نشده در سامانه  اا مرسولهتعداد ک  

 M= N × R 

 با:شود  برآورد می (D) پای مفقود  یافت نشده در سامانه  اا مرسولهتعداد 

                                                 
1- Under-recording 
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 D= (A-B+C) ×R 

ارقام را  شوند.محاسبه باید مرز  و برون اا  پستی داخلیمرسولهبه تفکی  برا  ( Mو  C،D )برآورداا  

 .به تفکی  محاسبه نمود ،دنمرز  مناسب باشو برون اا  پستی داخلیمرسولهتوان چنانچه برا   می

 8دقت الزامات  5-5

 توضیح داده شده الفمفقود شده، امانگونه که در پیوست  پستیِاا  مرسوله (P)حدود دقت برا  درصد 

 شود.محاسبه  است باید

شود.  عدم قطعیت تعیی  می Cو  B . از طری  برآورداستفاده شده است  NوP  ، A دقی  از آمار برا  محاسبه

 Pر مقدار برآورد شوند، ب است، شر  داده شده 2-3 بند امانگونه که در DوM از نظر ریاضی، چنانچه 

 گیارند. تأثیر  نمی

B  توان محاسبه نمود. آید و دقت را می از بررسی نمونه با ساختار درست بدست می 

C  مستقیم قاب  محاسبه نیست، اما بعضی به طور شود. دقت آن  از فرآیند رسیدگی به شکایات ارزیابی می

 آید انجام خوااد شد. ساده می مث  اینکه از نمونه تصادفی ،اا با رفتار و عم  به آن ارزیابی

 دقت مورد نیاز در ار سال به ای  شر  است:

 داخلیپستی اا  مرسولهبرا   P0.1 / (P)دقت             

 مرز پستی بروناا  مرسولهبرا   P0.4 / (P)دقت            

 است. 23%اطمینان با  { P-( P)دقت  , P+ ( P، } دقت ) Pبر  9ی که حدود اطمیناندر جای

 (R) پای به اقحم ثبت شده توسط سامانه پای ، یافت نشده در سامانه اا  مرسوله عحوه بر آن نسبتِ

 نخوااد بود. 9/ 9بیشتر از 

   3 دهيگزارش   6

   4کلیات    6-8

حداق  باید ، خدمتِ پستیپستی ثبتی یا نوع دیگر  از اا  مرسولهمربوط به می ان مفقود   اا گ ارش

ا  که گ ارش به آن  ماه بعد از دوره3دیگر دیرتر از  اا تقویمی تهیه شد. گ ارش الِبار در سال براساس سیک

 صادر نخوااد شد. ،شود دوره مربوط می

                                                 
1- Accuracy requirements 

1- Confidence limits 

3- Reporting 

4- General 
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 .    3-2 بند  تعریف شده در(P) به صورت درصد، گ ارش خوااد شد: شاخص آمار اساسی یا تأخیر    مفقود

 عات زیر خوااد بود:حداق  شام  اطحاا، گ ارشکلیه 

 مشخص گردیده است. 9-6و  1-6نتایج، امانگونه که در بنداا   -

 پستی پوش  داده شده در نتایج. اا مرسوله بند طبقه -

 گیر . هدوره انداز -

 مورد استفاده، با مراجعه به استاندارد. شناسیِروش-

  (.3-3بنددقت نتایج ) -

 استاندارد، موفقیتی حاص  نگردد.ال امات  دیگریا  در برخورد با دقت ال امات چنانچه -

 (.9-2بند به کار رفته ) اساسیتعریف مفقود  یا تأخیر  -

   8 داخليپستي  هايمرسوله    6-1

مفقود شده اا  مرسوله رقم نسبتِای  گ ارش داده خوااد شد.  داخلیپستی اا  مرسولهتنها ی  رقم برا  

(P) است تعریف شده 3-2 بند در امانگونه که ،خوااد بود. 

    1مرزيپستي برون هايمرسوله   6-8

 ،مرز  در استانداردشده برون تحوی  دادهپستی به پست سپرده شده و اا  مرسولهبرا  باید  مج اارقام 

 داده شوند.گ ارش 

 .شودگ ارش داده  تنها ی  رقم بایدمرز  پست شده برون پستیِ اا مرسولهبرا   -

. ارقام را نی  شودگ ارش داده  تنها ی  رقم باید مرز شده برونتحوی  داده  پستیِ اا مرسوله  برا -

 مرز  دریافتی از ار کشور ارائه نمود، مشروط بر اینکه دقتِپستی برون اا مرسولهتوان به تفکی  برا   می

 محاسبه نمود. ملیندارد ای  استا 3-3بند اشاره شده در  دقتِ مفقود  را بتوان در شرایطِ می انِ

اند، به طری  زیر انجام  شده تحوی  داده طور عملیبهثبت شده به عنوان مفقود ، که اا  مرسولهتصحیح 

 خوااد شد:

 گانکنندفراام، زیرا برا  بسیار  از شودانجام  بایدگونه اصححی نمرز  ایچپستی برون اا مرسولهبرا  -

 بود. ، اطحعات در دسترس نخواادخدمت

 :شودانجام به طری  زیر باید کار تصحیح  مرز ،برون پستیِ اا مرسولهبرا   -

 مرز .شده برونتحوی  داده  پستیِ اا مرسولهبرا  کلیه  Bو  Aمحاسبه آمار  -     

 .QB = B / A  محاسبه نسبتِ -     

 .Cپست شده در کشور  مفقود ِِ اا مرسولهتعداد  ACمحاسبه  -     

 از فرمول: BCمحاسبه  -     

                                                 
1- Domestic mail 

2- Cross-border mail 
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   BC = AC × QB 

به باید  BCو  A ، N،B کشور به کشور گ ارش داده شوند، آمار  ،مرز چه ارقام مج ا برا  ار مسیر برونچنان

 .شودتفکی  ار کشور محاسبه 

 شر  داده 2-3و  3-3اا  بندمرز ، امانگونه که در تحوی  داده شده برونپست شده و اا  مرسولهبرا  

و پای  شده توسط سامانه  تحوی  دادهکه به طور نادرست به عنوان اایی مرسولهعملیات برا    تصحیح شد،

به  باید ای  اصححات .شودانجام  باید اند، ثبت شدهپای  که به طور کلی توسط سامانه اایی مرسولهبرا  

ر کشور )چون تصحیح چنانچه به شده اما نه برا  ا تحوی  دادهپست شده و اا  مرسولهطور مج ا برا  

 .شودطور مج ا برا  ار کشور محاسبه شود ممک  است دقت پائینی داشته باشد( انجام 

پستی کننده خدمتِ فراامپستی شناخته شده برا  ی  اا  مرسولهاا را برا   تنها ممک  است مفقود 

 مشترک باشد. ،ا و مقصدپستی مبدکنندگانِ خدمت فرااممحاسبه کرد، مگر اینکه اطحعات بی  

دیابی برا  دگیر  و رَاا  رَ خدمتاا  آمار  ممک  است سال به سال متفاوت باشند چون  نتایج و شاخص

در اطحعات سهیم خوااند شد، در حالی که  ،بیشتر کننده خدمتِ فراامشوند و می کشوراا  جدید معرفی

 اا آورد. گرای  می 1خدمت پیوستهتا ننده خدمت کفراامل ی  شده را در کنترپای  مرز ِخدمتِ برون

 ،تواند برا  دنبال کردن و تج یه و تحلی  اا به ای  ترتیب میآن اساسیو تأخیر اا مرسولهدر سطح مفقود  

 کار مشکلی باشد.

   1کنترل کیفیت    7

گیر ، شام   هاا  سامانه انداز فعالیتاز طری  کلیه مراح  و  بهتر است، 3کیفیتتضمی  اا   رویه

 استاندارد ملی ایران شماره  دیابی بر طب  مقررات وضع شده دردگیر  و رَیند رَاا  مربوط به فرآ قسمت

 به کار گرفته شود. 2991

ملی ایران شماره   براساس مقررات وضع شده در استاندارد باید تولید شده، اا گیر  و گ ارشندازهسامانه ا

 . ممی   قرار گیرندتحت  12911

 

 

                                                 
1- End-to-end service 

2- Quality control 

3- Quality assurance procedures 
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 الف پیوست

 )الزامي(

 8محاسبه دقت

 را اساسی مفقود شده یا با تأخیر پستیِاا ِ مرسوله (P)نسبت  دقتِ ال اماتِ ،ملی ای  استاندارد 3-3 بند

 .شودمحاسبه  Pدقت برا   حدود می انِ باید شود چگونه ، در ای  پیوست توضیح داده میکندمیتنظیم 

  1محاسبه میزان مفقودي  8-الف

 ملی:ای  استاندارد  3-2 بندبرطب  

 P = (A-B+C+D) / (N+M) 

 ، باشدپای  میتعداد ک  اقحم ثبت شده توسط سامانه  Nدر شرایطی که:   

A  باشدمی پای تعداد اقحم ثبت شده مفقود  توسط سامانه، 

B تحوی   طور عملیبهثبت شده اما ی که توسط سامانه پای  به عنوان مفقود  تعداد اقحم

 ،اند شدهداده 

C  طور بهاما اقحمی که توسط سامانه پای  به عنوان تحوی  داده شده ثبت شده تعداد

 ،اند مفقود شده عملی

M  باشدمی پای تعداد ک  اقحم یافت نشده در سامانه، 

D  اند و اینکه مفقود شدهپای  تعداد اقحم یافت نشده در سامانه، 

 Pاا بر ارزش و مقدار ، آنشدشر  داده  برآورد و 2-3بند  امانگونه که در M و Dاز لحاظ ریاضی، چنانچه 

 توان به ای  صورت ساده نمود: را می Pگیارند و فرمول برا   تأثیر نمی
P =  (A – B + C) / N 

 شود. عدم قطعیت نشان داده میشوند،  به دقت تعیی  می Nو  A، چون  Cو  B  با برآورداا Pدر محاسبه 

 شود: به صورت زیر ارزیابی می ،آنها انجام شده استتحوی  دادنِ  ،طور عملیبهکه  (B)د اقحم تعدا

 B = A × P1 

 اماگرچه به عنوان مفقود  ثبت شده است ااحتمال باشد که مرسوله ای  نشان دانده  P1در صورتی که 

 شود. برآورد می nاز نمونه مقدار  P1شده است.  تحوی  داده

 

                                                 
1- Calculation of accuracy 

2- Calculation of loss rate 
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با ای   ( C)مفقود شده  طور عملیبهشده، اما تحوی  داده به عنوان پای  م ثبت شده توسط سامانه تعداد اقح

 شود: فرمول برآورد می

 C = (A - B) × Q1 

Q1= C2 / C3 

       ظاار و پای  ی که مرسوله در سامانه یجا ،ه از لحاظ درستی استموجّ اا تاد شکایتعد  C2      که: جایی

 ثبت شده باشد. ،شده تحوی  دادهوله به عنوان مرس

C3  ظاارپای  ، جایی که مرسوله در سامانه اا  موجّه از لحاظ درستی استشکایتتعداد 

 ثبت شده باشد. ،و به عنوان مرسوله مفقود 

P شود به صورت زیر بیان می : 

(1) P = A × (1-P1) × (1+Q1) / N 

    8میزان مفقودي دقتِ  1-الف

 شود که:  به ای  شر  نشان داده می ،ز لحاظ آمار  متغیراا  تصادفی مستق  باشندا Yو  Xچنانچه 

V (X × Y) = E (Y)
2 

×  
V (X) + E (X)

2 
×

  
V(Y) + V(X) × V(Y) 

 باشد. 3راشپَ (   ) Vو  9نشان دانده احتمال وقوع (   ) Eدر شرایطی که 

 به ای  شک  خوااد بود: P راشپَ (1) بطهرااز  ،داشته باشیم X= 1-P1 و   Y= 1+Q1بنابرای  چنانچه 

(9) V (P) = A
2
× (E(Y)

2
×V (X) + E (X)

2 
× 

 
V (Y) + V (X) × V(Y)) / N

2 

 اندگزارش نشدهکه  اياقلام تحويل داده شده  8-1-الف 

به سادگی به ای  شر  نشان داده  X راشپَبرآورد شود،  nگیر  تصادفی ساده مقدار از نمونه P1چنانچه 

 ود:ش می

 V(X) = V (P1) = P1 × (1- P1) / n 

ا  مناسب  توان به طریقه تر  مورد استفاده قرار گیرد، فرمول را می چنانچه بررسی آمار  قاب  قبول پیچیده

 اصح  نمود.

 

                                                 
1- Accuracy of the loss rate 

2- Expectation 

3- Variance 



12 

 

 اندکه نادرست ثبت شدهاي اقلام تحويل داده شده   1-1-الف 

Q1 شود. امکان برآورد می ان دقت به طور  کایات برآورد میبا استفاده از اطحعات فرآیند عملیات مربوط به ش

آید. با ای  وجود، در راستا  اادا  ای   دقی  وجود ندارد، چون اطحعات از ی  بررسی آمار  بدست نمی

 شود.برآورد  ،آید با اقدام به شکلی که از ی  نمونه تصادفی ساده به دست می باید ، دقتملیاستاندارد 

که مرسوله به عنوان مفقود  بررو  سامانه  باشدنسبتی  P2 اجازه دایدباشد.  می C2+C3 «نمونه»تعداد ک  

 بنابرای . است ثبت شدهپای  

P2 = C3 / (C2+C3 ) 

 V (P2)  = P2 × (1- P2) / (C2+C3) 

، نباشدخیلی ب رگ  Yمشروط به اینکه  .   Y=1+Q1= (C2+C3) / C3 =1/ P2 نشان داد کهتوان امچنی  می

 توان از فرمول زیر به طور تقریبی بدست آورد: را می Y شپرا
  

V (Y) = V (P2) / E (P2)
2
  

          = Q1 / (C2+C3) 

8برآورد دقت  8-الف 
  

          آید. حدود دقت تقریبی به دست می Pدقت  (9) رابطهدر  Q1و  P1با استفاده از مقادیر مححظه شده 

 شود: پ  از آن محاسبه می (3) رابطهاز ( با استفاده 23% اطمینان با  )

× 1.96 × (A / N) = (P) دقت  [(1 + Q1)
2 

× VX + (1 – P1)
2 

×VY +VX ×VY] (3)  

 جایی که :        

VX = P1 × (1-P1) / n                           

  VY = Q1 / (C2+C3)                 

باید به طور جداگانه ارزیابی شود. در صورتی که برا  انواع  مرز ، دقتبرون وداخلی پستی اا ِ مرسولهبرا  

 توان برآورد نمود. ی را میمناسب باشد، ارقام مج ای نوع  دو پستی ایاا  مرسولهمختلف 

ممک  است برآورد   (3) رابطهباشد، ه درباره مفقود شدنِ اقحم، کوچ  موجّ اا تچنانچه تعداد شکای

استفاده گردد ) در بدتری  حالت، اگر  اا  آمار  دقی  طی بهتر است از روشی  شرایناکافی باشد. در چن

C3=0 ،باید نتایج را  3-3 بند ،دقت ال اماتِبرد و نتایج برا   کارتوان بهمیرا ن (3( و )9، ) (1) اا  رابطه

  ناموف  تلقی کرد.(

                                                 
1 - Estimation of Accuracy 
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چنانچه  بهتر استآید، و  اده بدست میس تصادفیِ گیر ِبا استفاده از نمونه Bفرض شود که  VXفرمول برا  

 تر  مورد استفاده قرار گیرد به طریقی مناسب اصح  شود. بررسی آمار  قاب  قبول پیچیده
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 بپیوست 

 )اطلاعاتي(

 سفارشي پستيِ هايمرسوله مفقودي محاسبه میزانِ

مشابه سایر  ،. محاسبهداد ای  پیوست مثالی از نحوه محاسبه درصد اقحم ثبتی مفقود شده را ارائه می

 اا  پستی است. خدمت

 فقطشود. ارقام مورد استفاده  ارائه می ملیای  استاندارد  2-3و  3-3، 9-3، 3-2اا  بندج ئیات محاسبه در 

 باشد. می 1توضیحبرا  

مرسوله پستی در طی سال به پست تحوی  شدند و  9 999 999 پای اطحعات سامانه  طب بر -

 اند. ثبت نشده ،شدهاا  تحوی  داده مرسوله نامه به عنوان 9999

 : 3-2 بندبنابرای  براساس 

N = 2 000 000 

A = 2 000 

انتخاب شدند.  ،نشده تحوی  دادهمرسوله ثبت شده به عنوان  9999مرسوله از  399نمونه ا  با  -

 اند. دهش تحوی  داده طور عملیبهاز ای  اقحم  مورد  69چنی  بدست آمد که  ،براساس تحقیقات

 :9-3 بندبه ای  ترتیب، بر اساس 
n = 300 

X = 60 

P1 = 60 / 300  = 0.20 

B = 0.20 × 2000 = 400 

پستی  کننده خدمتِفراامشکایت در مورد اقحم ثبتی مفقود شده وجود داشت، در صورتی که  269 -

ثبت  پای ر سامانه دایچ وجه به مورد از ای  اقحم 69پییرفته است که مرسوله مفقود گردیده است. 

 اند. توسط سامانه ثبت شده ،شده تحوی  داده اا مرسولهمورد به عنوان  39نشده و 

 :3-3 بند بنابرای  از

C1 = 60 

C2 = 50 

                                                 
1-illustration 
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C3 = 460 – 60 – 50 = 350 

 طور عملیبهاند، اما ثبت گردیده ،شده اا  تحوی  دادهمرسولهبه عنوان پای  اقحم ثبتی سامانه    ازتعداد

 د:شون که به ای  شر  محاسبه می (C) اند مفقود شده

C2 / C3 = 50 / 350 = 0.143 

A – B = 2000 – 400 = 1600 

C = 0.143 × 1600 = 229 

با استفاده از فرمول زیر قاب   1-الف و 3-2 بنداا از  (P) 1مفقود  بر حسب درصد کلیمی ان  -

 محاسبه است:

 P = (A – B + C) / N 

 P =  (2000 – 400 + 229 ) /  2 000 000 = 0.0915% 

 باشد. 23%اطمینان مرسوله با  129 از بهتر است  Lبرا   9حدود دقت

، اما اندثبت نشدهپای  ی محاسبه نمود که در سامانه اایوان با در نظر گرفت  نامهت درصد اقحم مفقود  را نی  می -يادآوري 

 ه شده باشند.نادیده گرفت  D و M کهاست  امانند آننتیجه 

 شود: به ای  شر  محاسبه می 2-3اند با توجه به بند  ثبت نشدهپای  اقحم ثبتی که در سامانه  نسبتِ

 C1 / (C2 + C3) = 60 / (50 + 350) = 0.15 

 M = 0.15 × 2 000 000 = 300 000 

 A – B + C = 2000 – 400 + 229 = 1829 

 D = 0.15 × 1829 = 274 

P = (2000 – 400 + 229 + 274) / 2 300 000 = 2103 / 2 300 000 = 0.0914 % 
 

 

 

 

 

 

 

 

                                                 
1- The overall loss rate 

2- Accuracy limits 
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