
 

 فرم ابلاغ بهبود فرایند                                  

 
 

 

 

 

(، قانون شفافیت قوای سه گانه و نامهساسا فصل دوم 5ماده  6و4و2و1در راستای تحقق مفاد اساسنامه شرکت ملی پست )بندهای 

ها، اهداف  استیراهبردها و س نیتدوبا شرکت ملی پست ، الزامات سازمان امور اداری و استخدامی کشور در ارزیابی های سالانه

 ریادر مناطق محروم و س یپست هیرپایو ارائه خدمات غ یپست هیتوسعه و بهبود ارائه خدمات پاشرکت،  یاجرائ یکلان و برنامه ها

 ،یسفارشپستی اعم از  سیسرو 4 برمتاثر حاضر  اقدام بهبوداز اینرو قرار داده است. در دستور کار خود همه ساله را مناطق کشور 

  (WBS)گانت، BPMNبهبود،  اتفلوچارت عملیاتی قبل و بعد از اقدامبه همراه مستندات آن می باشد که  ژهیو و شتازیامانت، پ

 تقدیم می شود.  (در ادامه گزارش)برنامه های عملیاتی و تصاویر مکاتبات انجام شده 

 

 شرکت ملی پست جمهوری اسلامی ایران نام دستگاه اجرایی:

 سفارشی ، امانت، پیشتاز و ویژه   ت:اعنوان خدم

 13062455101/13062455100/13062454102/13062454101 شناسه خدمت:

 

 

 های خدمتویژگی

 :شرح خدمت بهبود

توزیع مرسولات پستی از   

 طریق صنادیق لاکر

سولات  سیاری از مر شانی خود به باجه های تحویل ب ضور گیرندگان در ن ستی به جهت عدم ح پ

ساعات اداری جهت دریافت مراجعه نمایند. اغلب  ست می گردید که  در  شان درخوا عودت و از ای

شغله زیاد و محدودیت زمانی در مهلت مقرر مراجعه نمی  صوف به دلیل م سولات مو گیرندگان مر

ت به فرستنده می گردد. لذا لازم بود ساز وکاری در نظر گرفته نمایند که منجر به برگشت مرسولا

صنادیق  شند.  ساعت و محل دریافت مرسوله خود با شود تا این دسته از مشتریان قادر به انتخاب 

هوشمند توزیع )لاکر( به عنوان یکی از راهکارهای مناسب جهت رفع مشکل یاد شده می باشد که 

 پستی مدنظر قرار گرفته و پیاده سازی گردیده است.در توسعه خدمات توزیع مرسولات 

 حضوری/الکترونیکی نحوه دسترسی: 

  الکترونیکی:  حضوری: امتیاز میز خدمت

  امتیاز کل: دارد نظرسنجی مردمی

 G2C نوع خدمت

 متوسط زمان خدمت

 )بر مبنای خوداظهاری دستگاه(
 سیبرابر با سطح تعهدات سرو

 یپست یها

 تعداد مراحل

)بر مبنای خوداظهاری 

 دستگاه(

حله فرآیندهای مر4

  پستی



 

 فرم ابلاغ بهبود فرایند                                  

 
 

 

 

 

 

 نمودار وضعیت مطلوب

 

 هاآسیب

 برگشت مرسولات پستی به دلیل عدم حضور گیرندگان در نشانی خود در ساعات اداری  1

 

 اهداف بهبود سرویس

 مقدار شاخص قبل از بهبود واحد شاخص
مقدار شاخص بعد از 

 بهبود

 96 94 درصد کاهش مرسولات برگشتی

 

 

 اقدامات بهبود توزیع مرسولات پستی از طریق صنادیق هوشمند )لاکر(

 زمان تحویل شرح اقدام ردیف

 1 انعقاد قرارداد همکاری با شرکت های دانش بنیان 1

 2 ایجاد زیرساخت جهت ارایه خدمت توزیع مرسولات در صنادیق هوشمند )لاکر( 2



 

 فرم ابلاغ بهبود فرایند                                  

 
 

 

 

 
                                                                             

 

 

 نکته حایز اهمیت اینکه اقدام بهبود حاضر در برگیرنده سرویس های سفارشی، امانت، پیشتاز و ویژه خواهد بود.

 چکیده مدیریتی و تشریح اقدامات و پروژه های مربوط به اجرای شاخص:

با توجه به عدم حضووور برخی گیرندگان در سوواعات اداری در محل نشووانی خود، موزعین به ناچار مرسووولات را به باجه تحویل 

موصووووف جهت  یت گیرندگاندنماید که با توجه به محدوعودت می نمایند تا گیرنده ظرف مهلت مقرر جهت دریافت مراجعه 

شده به فرستنده عودت می گردد. بنابر این می بایست راهکاری در این زمینه ارایه  ساعات اداری، اغلب مرسولات یاد  مراجعه در 

گردد تا گیرندگان بتوانند نسووبت به انتخاز زمان و مکان دریافت مرسوووله خود اقدام نمایند. یکی از راهکارهای مناسووب ایجاد و 

 ی توزیع از طریق صنادیق هوشمند )لاکر( می باشد.توسعه پایانه ها
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  چالش اجرایی:

 حضور گیرندگان در محل نشانی در ساعات اداری.عدم  -1

 افزایش تعداد مرسولات برگشتی و به تبع افزایش نارضایتی مشتریان -2

 افزایش هزینه های عملیاتی ناشی از عودت مرسولات -3

  جهت رفع چالش: پروژه یا اقدام بهبود

 و توسعه پایانه های توزیع از طریق صنادیق هوشمند توزیع )لاکر(ایجاد 
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 فلوچارت عملیاتی قبل از بهبود:

 



 

 فرم ابلاغ بهبود فرایند                                  

 
 

 

 

                                                                           

 BPMN    :  

 
 



 

 فرم ابلاغ بهبود فرایند                                  

 
 

 

 

 

 :گانت چارت

 

زمان كاري واحد 

درصد مورد نياز )روز( اندازه گيري 

8 6 5 4 3 2

فعاليت  زمان كاري درصد از واحد

درصد مقدار پيش نياز مورد نياز )روز( كل اندازه گيري

12 11 10 9 8 7 6 5 4 3 2 1

ادارات مهندسی و فناوری 1403/07/30 1403/06/01 60 15 بررسی و آسیب شناسی فرآیند توزیع 1

ادارات مهندسی و فناوری 1403/09/30 1403/08/01 60 20 احصاء نیازمندی های توسعه ای سامانه های پستی 2

ادارات مهندسی و فناوری 1403/10/30 1403/10/01 30 15 rfp تدوین 3

اداره فناوری اطلاعات 1403/11/30 1403/11/01 30 15 تعیین پیمانکار و انعقاد قرارداد 4

ادارات مهندسی و فناوری 1405/05/31 1403/12/01 551 35 آغاز عملیات اجرایی پروژه همراه با پشتیبانی سامانه 5

731 100

امضاء مجري:

( F-187-2)

رديف 

مجري: تنظيم كننده :  تاريخ تنظيم گزارش : 

ایجاد قابلیت تحویل از طریق صنادیق هوشمند )لاکر(

جدول شماره 2 - مراحل و جزئيات فعاليت / پروژه

ملاحظات 
عملكرد

مسئول اقدام تاريخ خاتمه  تاريخ شروع  مقدار شرح اقدامات

9 7 1

جدول شماره 1 - عنوان پروژه یا برنامه

ملاحظات 
عملكرد

تاريخ خاتمه  تاريخ شروع  مقدار كل عنوان فعاليت / پروژه  
مقدار

1405/05/31 1403/06/01 731
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 فرم ابلاغ بهبود فرایند                                  

 
 

 

 

 

 



 

 فرم ابلاغ بهبود فرایند                                  

 
 

 

 

 



 

 فرم ابلاغ بهبود فرایند                                  

 
 

 

 

 

 



 

 فرم ابلاغ بهبود فرایند                                  

 
 

 

 

 



 

 فرم ابلاغ بهبود فرایند                                  

 
 

 

 

 

 

 

 

 



 

 فرم ابلاغ بهبود فرایند                                  

 
 

 

 

 

 

 

 



 

 فرم ابلاغ بهبود فرایند                                  

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 فرم ابلاغ بهبود فرایند                                  

 
 

 

 

 

 

 شرکت ملی پست جمهوری اسلامی ایران نام دستگاه اجرایی:

 سفارشی ، امانت، پیشتاز و ویژه   عنوان خدمت:

 13062455101/13062455100/13062454102/13062454101 شناسه خدمت:

 

 

 های خدمتویژگی

 شرح خدمت بهبود :

ارسال پیامک و اخذ تأییدیه 

 مشتریان

توجه به الزامات مراجع بالادستی در احراز هویت گیرندگان خدمات، استعلام شماره تماس همراه  با

مشتتتتریان به عنوان یکی از ابزارهای انجام فرآیند مورد بررستتتی قرارگرفته و اقدامات تیل جهت 

اصتتلاف فرآیند موصتتوف در ستتامانه های پستتتی پیاده ستتازی گردید. در این اقدام پیامکی حاوی 

عات مرستتوله تحویلی و کد یکتا برای مشتتتریان ارستتار می گردد که در صتتورت صتتحت م اد اطلا

صلاحات علاوه بر  سامانه ثبت می گردد. مزایای این ا صدیان اعلام و در  سالی به مت پیامک، کد ار

استتتعلام صتتحت شتتماره تماس مشتتتری، حذف فرم فیزیکی ا هارنامه مرستتولات داخله استتت که 

 وقت و هزینه گردیده است. موجب صرفه جویی در

 حضوری/الکترونیکی نحوه دسترسی: 

  الکترونیکی:  حضوری: امتیاز میز خدمت

  امتیاز کل: دارد نظرسنجی مردمی

 G2C نوع خدمت

 متوسط زمان خدمت

 )بر مبنای خوداظهاری دستگاه(
 سیبرابر با سطح تعهدات سرو

 یپست یها

 تعداد مراحل

)بر مبنای خوداظهاری 

 دستگاه(

حله فرآیندهای مر4

  پستی

 

 هاآسیب

 عدم حصور اطمینان از احراز هویت مشتریان و است اده از فرم های فیزیکی در فرآیند قبور مرسولات پستی  1

 

 اهداف بهبود سرویس

 مقدار شاخص قبل از بهبود واحد شاخص
مقدار شاخص بعد از 

 بهبود



 

 فرم ابلاغ بهبود فرایند                                  

 
 

 

 

 

 

 وضعیت مطلوبنمودار 

 
 

حذف فرم استتتعلام صتتحت شتتماره تماس مشتتتریان و 

 ا هارنامه های فیزیکی مرسولات داخله
 100 0 درصد

 

 

 اقدامات بهبود ایجاد زیرساخت ارسال پیامک

 زمان تحویل شرح اقدام ردیف

 1 ایجاد زیرساخت ارسار پیامک حاوی کد تأیید به مشتریان 1

 2 ارسار ا هارنامه الکترونیکی برای جایگزینی فرم های فیزیکی 2



 

 فرم ابلاغ بهبود فرایند                                  

 
 

 

 

 



 

 فرم ابلاغ بهبود فرایند                                  

 
 

 

 

 
                                                                             

 چکیده مدیریتی و تشریح اقدامات و پروژه های مربوط به اجرای شاخص:

فیزیکی اظهارنامه  با توجه به الزامات مراجع بالادسووتی برای احراز هویت مشووتریان و هم نین محدودیت های اسووتفاده از فرم های

سی ها و  ستور کار قرار گرفته و نتیجه برر سریع موارد مذکور در د سهیل و ت ستی، ت سولات پ سولات داخله در فرآیند قبول مر مر

سولات  شتریان در مرحله قبول مر سانی و اخذ کد تأیید به م سال پیامک اطلاع ر ساخت ار شده، منجر به ایجاد زیر  اقدامات انجام 

 پستی گردید.

  چالش اجرایی:

 ارایه شده هویتی مدارکاصالت عدم امکان شناسایی  -4

 استفاده از روش سنتی اظهارنامه های فیزیکی که موجب اتلاف وقت و هزینه می گردید. -5

  جهت رفع چالش: پروژه یا اقدام بهبود

 تسهیل در شناسایی اصالت فرستندگان از طریق ارسال پیامک و اخذ کد تأیید -1

 الکترونیکی از طریق ارسال پیامک حاوی اطلاعات مرسوله و اعلام تأیید مشتریان از طریق ارایه کد تأیید ارسال اظهارنامه -2

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 فرم ابلاغ بهبود فرایند                                  

 
 

 

 

 فلوچارت عملیاتی قبل از بهبود:

                                                                           



 

 فرم ابلاغ بهبود فرایند                                  

 
 

 

 

 BPMN    :  

 
 

 



 

 فرم ابلاغ بهبود فرایند                                  

 
 

 

 

 :گانت چارت

 

زمان كاري واحد 

درصد مورد نياز )روز( اندازه گيري 

8 6 5 4 3 2

فعاليت  زمان كاري درصد از واحد

درصد مقدار پيش نياز مورد نياز )روز( كل اندازه گيري

12 11 10 9 8 7 6 5 4 3 2 1

ادارات مهندسی و فناوری 1403/03/31 1403/03/01 31 15 بررسی و آسیب شناسی فرآیند قبول 1

ادارات مهندسی و فناوری 1403/05/31 1403/04/01 62 20 احصاء نیازمندی های توسعه ای سامانه های پستی 2

ادارات مهندسی و فناوری 1403/06/31 1403/06/01 31 15 rfp تدوین 3

اداره فناوری اطلاعات 1403/07/31 1403/07/01 31 15 تعیین پیمانکار و انعقاد قرارداد 4

ادارات مهندسی و فناوری 1403/12/29 1403/08/01 149 35 آغاز عملیات اجرایی پروژه همراه با پشتیبانی سامانه 5

304 100

امضاء مجري:

( F-187-2)

رديف 

مجري: تنظيم كننده :  تاريخ تنظيم گزارش : 

احراز هویت فرستندگان و حذف فرم فیزیکی اظهارنامه از طریق ارسال پیامک

جدول شماره 2 - مراحل و جزئيات فعاليت / پروژه

ملاحظات 
عملكرد

مسئول اقدام تاريخ خاتمه  تاريخ شروع  مقدار شرح اقدامات

9 7 1

جدول شماره 1 - عنوان پروژه یا برنامه

ملاحظات 
عملكرد

تاريخ خاتمه  تاريخ شروع  مقدار كل عنوان فعاليت / پروژه  
مقدار

1403/12/29 1403/03/01 304
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 فرم ابلاغ بهبود فرایند                                  

 
 

 

 

 

 

 

 



 

 فرم ابلاغ بهبود فرایند                                  

 
 

 

 

 

 



 

 فرم ابلاغ بهبود فرایند                                  

 
 

 

 



 

 فرم ابلاغ بهبود فرایند                                  

 
 

 

 



 

 فرم ابلاغ بهبود فرایند                                  

 
 

 

 

 

 

 

 



 

 فرم ابلاغ بهبود فرایند                                  

 
 

 

 

 

 



 

 فرم ابلاغ بهبود فرایند                                  

 
 

 

 

 

 

 

 



 

 فرم ابلاغ بهبود فرایند                                  

 
 

 

 

 

 



 

 فرم ابلاغ بهبود فرایند                                  

 
 

 

 

 

 شرکت ملی پست جمهوری اسلامی ایران نام دستگاه اجرایی:

   ژهیو عنوان خدمت:

 13062454101 خدمت:شناسه 

 

 

 های خدمتویژگی

 شرح خدمت
توزیع مرسولات پستی با استفاده 

 (POD) از کد اثبات تحویل

شخص گیرنده یا نماینده  سولات به  ست تمامی مر ستی می بای با توجه به اینکه مطابق مقررات پ

وکیل قانونی قانونی وی تحویل گردد؛ در بستتیاری از موارد به دلیل عدم حضتتور شتتخص گیرنده یا 

شده و منجر به عودت مرسوله به باجه های تحویل و در صورت  وی، امکان تحویل مرسوله میسر ن

عدم مراجعه گیرنده در مهلت مقرر، منتهی به عودت مرستتوله به فرستتتنده می گردد. بنابراین لازم 

ن تحویل استتت راهکاری اتخات گردد تا در صتتورت عدم حضتتورگیرنده و یا وکیل قانونی وی، امکا

شان  فراهم گردد. تحویل مرسوله از طریق ارایه کد  مرسوله به شخص دیگر مورد تأیید و اعتماد ای

( که منحصر بوده و صرفاً از طریق پیامک در اختیار گیرنده قرار دارد به عنوان PODاثبات تحویل )

 راهکاری مناسب در این زمینه راهگشا خواهد بود.

 رونیکیحضوری/الکت نحوه دسترسی: 

  الکترونیکی:  حضوری: امتیاز میز خدمت

  امتیاز کل: دارد نظرسنجی مردمی

 G2C نوع خدمت

 متوسط زمان خدمت

 )بر مبنای خوداظهاری دستگاه(

 سیبرابر با سطح تعهدات سرو

 یپست یها

 تعداد مراحل

)بر مبنای خوداظهاری 

 دستگاه(

حله فرآیندهای مر4

  پستی

 

 هاآسیب

 مرسولات پستی به دلیل عدم حضور گیرنده یا نماینده قانونی وی در نشانیبرگشت  1

 

 اهداف بهبود سرویس

 مقدار شاخص قبل از بهبود واحد شاخص
مقدار شاخص بعد از 

 بهبود

 96 94 درصد کاهش مرسولات برگشتی



 

 فرم ابلاغ بهبود فرایند                                  

 
 

 

 

 

 

 نمودار وضعیت مطلوب

 

 

 (PODاقدامات بهبود توزیع مرسولات پستی از طریق کد اثبات تحویل )

 زمان تحویل اقدامشرح  ردیف

 1 (PODایجاد زیرساخت های ارایه خدمت توزیع از طریق کد اثبات تحویل ) 1



 

 فرم ابلاغ بهبود فرایند                                  

 
 

 

 

 
                                                                             

 



 

 فرم ابلاغ بهبود فرایند                                  

 
 

 

 

 چکیده مدیریتی و تشریح اقدامات و پروژه های مربوط به اجرای شاخص:

توجه به لزوم تحویل مرسوووولات پسوووتی به شوووخو گیرنده و یا نماینده قانونی وی، موزعین علیرغم دو بار مراجعه به نشوووانی با 

گیرندگان، به دلیل عم حضور ایشان موفق به تحویل مرسولات نشده و ناگزیر به عودت مرسولات به باجه های تحویل می گردند 

ت منتهی به عودت مرسوله به فرستنده می گردد. از اینرو می بایست فرآیند توزیع که در صورت عدم مراجعه گیرنده جهت دریاف

شد؛ فراهم گردد. تحویل  شخو دیگری که مورد اعتماد و تأیید گیرنده می با سوله به  صلاح گردد تا امکان تحویل مر به نحوی ا

 مرسوله با استفاده از کد اثبات تحویل، راهکار مناسب در این زمینه می باشد.

  چالش اجرایی:

 حضور گیرنده یا نماینده قانونی وی در محل نشانیعدم  -1

 افزایش تعداد مرسولات برگشتی و به تبع افزایش نارضایتی مشتریان -2

 افزایش هزینه های عملیاتی ناشی از عودت مرسولات -3

  جهت رفع چالش: پروژه یا اقدام بهبود

 ( در سامانه های پستیPODکد اثبات تحویل ) قابلیت توزیع مرسولات با استفاده ازایجاد و توسعه 
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 :گانت چارت

 

زمان كاري واحد 

درصد مورد نياز )روز( اندازه گيري 

8 6 5 4 3 2

فعاليت  زمان كاري درصد از واحد

درصد مقدار پيش نياز مورد نياز )روز( كل اندازه گيري

12 11 10 9 8 7 6 5 4 3 2 1

ادارات مهندسی و فناوری 1403/04/31 1403/04/01 31 15 بررسی و آسیب شناسی فرآیند توزیع 1

ادارات مهندسی و فناوری 1403/05/31 1403/05/01 31 20 احصاء نیازمندی های توسعه ای سامانه های پستی 2

ادارات مهندسی و فناوری 1403/06/31 1403/06/01 31 15 rfp تدوین 3

اداره فناوری اطلاعات 1403/07/22 1403/07/01 22 15 تعیین پیمانکار و انعقاد قرارداد 4

ادارات مهندسی و فناوری 1404/03/31 1403/07/23 250 35 آغاز عملیات اجرایی پروژه همراه با پشتیبانی سامانه 5

365 100

امضاء مجري:

( F-187-2)

رديف 

مجري: تنظيم كننده :  تاريخ تنظيم گزارش : 

)POD( ایجاد قابلیت تحویل از طریق کد اثبات تحویل

جدول شماره 2 - مراحل و جزئيات فعاليت / پروژه

ملاحظات 
عملكرد

مسئول اقدام تاريخ خاتمه  تاريخ شروع  مقدار شرح اقدامات

9 7 1

جدول شماره 1 - عنوان پروژه یا برنامه

ملاحظات 
عملكرد

تاريخ خاتمه  تاريخ شروع  مقدار كل عنوان فعاليت / پروژه  
مقدار

1404/03/31 1403/04/01 365
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