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  Afghanistan Postal Regulatory Authority  

 

لا        س   ــــــــ ول  ج هو ی  س  

 وز       ب    و  ک  لوژی  علو    

 

 افغانستان كابل

1393 سال  

 ط ز لع ل  وق   سی   گ  به شک ی    ش  ی          سُ   
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  ه س  

 ع  وی   ش     صفحه 
 

صحفه اول ----------------------------------------------------------------------- عنوان طرزالعمل  

صحفه دوم -----------------------------------------------------------------------فهرست عناوين   

سومصحفه  ------------------------------------------------------------------------------مقدمه  

صحفه چهارم ------------------------------------------------------------------------------هدف   

چهارم صحفه  --------------------------ساختارديپارتمنت نظارت و ارزيابی و رسيده گی به شکايات   

  :      ول

پنجمصحفه  -------------------------------------------راهکارهای رسيده گی به شکايات مشتريان  

صحفه پنجم ----------------------------------------كتبي بصورت عرايض رسيده گي به شكايات   

ششمصحفه  -----------------------------------------------رسيده گي به شكايات از طريق ايميل   

هفتمصحفه  ----------------------------------------------- تيلفونرسيده گي به شكايات از طريق   

       وم :

هشتم و نهمصحفه  ----------------------------------------------------فورم درج شکايات مشتريان  

سوم :       

دهم صحفه  ----------------------------------------------------------------------------حمايت قانونی  

دهمصحفه  --------------------------------------------------گزارش رسيده گی به شکايات مشتريان  

:  چه  م       

  يازدهمصحفه  ---------------------------------  اي بورد و منظوري مقام وزارتتائيد و تصويب اعض
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  ق  ه

اداره تنظيم خدمات پستی افغانستان )اپرا( به مثابه اداره پاليسی ساز و نظارت کننده در مارکيت پستی 

اين اداره عرضه کننده  است . کشور در چوکات وزارت مخابرات و تکنالوژی معلوماتی ايجاد گرديده

مايت نموده و حتشويق و  و مقررات  قوانين بنده گان خدمات پستی را در چارچوگان و مصرف کن

عرضه کننده گان از وظايف اصلی اين اداره و چگونگی عرضه خدمات پستی   نظارت بر نحوه فعاليت

اعت طدر زمينه ارايه نرخهای قابل استميباشد ايجاد رقابت سالم بين عرضه کننده گان خدمات پستی 

های پستی که منافع عامه را در بردارد از پاليسی خاص اين اداره در نيت ارسالی وئو مص، ت خوبي،کيف

ی تعميل اين پاليسی در مارکيت مساعد ميسازد ازمينه را براره وو هم می باشد.مارکيت پستی کشور

فراهم  برعلاوه تامين روابط بهتر مسلکی هماهنگی کامل ، اشتراک مساعی بين عرضه کننده گان ،

کاری  ای لوايحزو برداشت موانع و مشکلات غيرقانونی از مسير خدمات نيز اجسازی تسهيلات لازم 

 .ميباشد اداره اپرا

 هفت شرکت خصوصی رت مخابرات و تکنالوژی معلوماتی ،هم اکنون در جنب رياست پست وزا

شخصيت حقوقی شان از در اين عرصه سرمايه گذاری نموده و بعداز تثبيت  پستی  عرضه كننده خدمات

مراجع ذيصلاح ، جواز عرضه خدمات پستی از طريق اين اداره بدست اورده و از حقوق و طريق 

خدمات کورير اکسپرس داخلی و بين  .گرديده اند و مقررات مستفيد  قوانينامتيازات ان در چوکات 

ولايات  از و تعدادمرکز دفاتر خويش در گشايش و با  مي نمايد طور مجاز به مردم عرضه  هالمللی ب

  يز کشور ميباشند .عزمصدر خدمات به مردم 

 .    ه ی ع ضه ک            س   ق    ذیل  ش ك 

  BSP  -------------------------------پست سريع باختر  .1

   TNT--------------------------------------- تی ان تی .2

   DHL----------------------------------------الدی اچ  .3

  FedEx Expo ----------------------) فيديكس(ايکسپو .4

  ----------------------------------- Nyeیپست سريع ن .5

                        AeroParcel -------------------ايروپارسلسريع  پست .6
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 :ه ف 
ور حمايت از حقوق استفاده کننده گان خدمات پستی و رسيده گی به شکايات مشتريان ظبمن

ديپارتمنت نظارت و ارزيابی و رسيده گی به شکايات مشتريان در چوکات اداره تنظيم خدمات 

 .اين اداره تاسيس گرديده است ضرورت پستی ) اپرا ( که به اساس 

از طريق تماس های  را اده کننده گان خدمات پستیشکايات و پيشنهادات استف، اين بخش اداره 

 ضعرايض و ايميل ها ثبت و طبق پروسيجر اداره بررسی ، تحليل و غر ودريافتتيلفونی 

  صورت ميگيرد.مقتضی  اقدامات کارشناس مربوط توسط به آنرسيده گی 

ی به خدمات پستی تطبيق ستندرد خدمات پستی   و رسيده گ همينطور حفظ حقوق مشتريان 

مستهلکين با يک تشکيل منظم همه روزه به شکايات  حقوقشکايات مشتريان  با حمايت از

به صورت  مي آيد تا شكايات مشتريان را وقتاً فوقتاً  بعملرسيده گی نموده و کوشش  مشتريان 

 سازد.می مرفوع  قانونی

 

 س      شکیلا    ی         ظ    و   زی ب  و  سی   گ  به شک ی   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 کارشناس امور عملياتی
کارشناس امور 

 مالی
 کارشناس رسيده گی به شکايات مشتريان
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       ول :

  سی   گ  به شک ی    ش  ی  :  هك  

ازجانب عرضه کننده گان خدمات پستی ميتوانند شکايات شان را در موارد ذيل که  گاناستفاده کننده 

 درج اين دفتر نمايند.  خدمات پستی صورت می گيرد

  مفقود شدن مراسله 

  تاخير در ارسال و مرسول 

  ارسال به آدرس اشتباه 

  شيوه سلوک با مشتری 

 ساير مشکلات مربوط به کيفيت  خدمات پستی 

  اضافه ستاني 

 

 شک ی   ک ب  بصو   ع  یض   - لف:

استفاده کننده ها بمقام رياست اداره تنظيم خدمات پستی )اپرا ( توسط  شكايترايه عرايض ا .1

 استفاده کننده 

 . توسط كارشناس مربوطرسيده گي به شكايات مشتريان کننده در فورم  تدرج معلومات شکاي .2

 اخذ هدايت درمورد از مقام رياست جهت پيگيري موضوع . .3

 . رسيده گی به شکاياتکارشناس بررسی اسناد و دلايل ارايه شده توسط  .4

 ( غرض رسيده گی به آن. مرجع مربوطه ) آپريتر پستي يا كورير پستيارجاع شکايات به  .5

 بررسي اسناد و دلايل ارائيه شده از جانب ) آپريتر پستي يا كورير پستي ( درمورد . .6

اي قوانين ، مقررات ، لوايح ، كنوانسيون هدرصورت مطابقت اسناد و دلايل ارائيه شده با  6-1

، شكايت كننده از نتيجه پستي و طرز العمل هاي مربوط به آپريتر پستي و كوريرپستي 

 .پروسه نهائي  مطلع ميگردد
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در صورت عدم مطابقت اسناد و دلايل ارائيه شده با قوانين ، مقررات ، لوايح ، كنوانسيون  6-2

هدايت درمورد اخذ بوط به آپريتر پستي و كوريرپستي ، مرهاي پستي و طرز العمل هاي 

 از مقام رياست .بررسي مجدد 

مرجع ثالث عبارت  ،: در صورت عدم قناعت طرفين موضوع به مرجع ثالث ارجاع ميگردد  6-2-1

 ستان بانك ميباشد.قضائي و كميسيون حل منازعات مالي د افغان مراجع عدلي ،از 

 ري .مشتپيگيري موضوع جهت حصول اطمينان از نتيجه نهائي و مطلع ساختن  .7

  ی یل  ز ط یق شك ی     -ب:

 دريافت ايميل . .1

 .  توسط كارشناس مربوط رسيده گي به شكايات مشترياندرج معلومات شکايت کننده در فورم  .2

 اخذ هدايت درمورد از مقام رياست جهت پيگيري موضوع . .3

 . کارشناس رسيده گی به شکاياتبررسی اسناد و دلايل ارايه شده توسط  .4

 ( غرض رسيده گی به آن. مرجع مربوطه ) آپريتر پستي يا كورير پستيارجاع شکايات به  .5

 بررسي اسناد و دلايل ارائيه شده از جانب ) آپريتر پستي يا كورير پستي ( درمورد . .6

درصورت مطابقت اسناد و دلايل ارائيه شده با قوانين ، مقررات ، لوايح ، كنوانسيون هاي  6-1

اي مربوط به آپريتر پستي و كوريرپستي ، شكايت كننده از نتيجه پستي و طرز العمل ه

 پروسه نهائي  مطلع ميگردد.

در صورت عدم مطابقت اسناد و دلايل ارائيه شده با قوانين ، مقررات ، لوايح ، كنوانسيون  6-2

اخذ هدايت درمورد بوط به آپريتر پستي و كوريرپستي ، هاي پستي و طرز العمل هاي مر

 از مقام رياست .بررسي مجدد 

: در صورت عدم قناعت طرفين موضوع به مرجع ثالث ارجاع ميگردد ، مرجع ثالث  6-2-1

 قضائي و كميسيون حل منازعات مالي د افغانستان بانك ميباشد. عبارت از مراجع عدلي ،

 پيگيري موضوع جهت حصول اطمينان از نتيجه نهائي و مطلع ساختن مشتري . .7
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 2106082یق    س ه ی  یلفو   به ش     شک ی    ز ط   -ج:

 جواب به تماسهاي تيلفوني  .1

 .توسط كارشناس مربوط رسيده گي به شكايات مشترياندرج معلومات شکايت کننده در فورم  .2

 اخذ هدايت درمورد از مقام رياست جهت پيگيري موضوع . .3

 . کارشناس رسيده گی به شکاياتبررسی اسناد و دلايل ارايه شده توسط  .4

 ( غرض رسيده گی به آن. مرجع مربوطه ) آپريتر پستي يا كورير پستيارجاع شکايات به  .5

 بررسي اسناد و دلايل ارائيه شده از جانب ) آپريتر پستي يا كورير پستي ( درمورد . .6

درصورت مطابقت اسناد و دلايل ارائيه شده با قوانين ، مقررات ، لوايح ، كنوانسيون هاي پستي و  1 -6

العمل هاي مربوط به آپريتر پستي و كوريرپستي ، شكايت كننده از نتيجه پروسه نهائي  مطلع طرز 

 ميگردد.

در صورت عدم مطابقت اسناد و دلايل ارائيه شده با قوانين ، مقررات ، لوايح ، كنوانسيون هاي  6-2

بررسي مجدد از پستي و طرز العمل هاي مربوط به آپريتر پستي و كوريرپستي ، اخذ هدايت درمورد 

 مقام رياست .

: در صورت عدم قناعت طرفين موضوع به مرجع ثالث ارجاع ميگردد ، مرجع ثالث عبارت از  6-2-1

 قضائي و كميسيون حل منازعات مالي د افغانستان بانك ميباشد. مراجع عدلي ،

 پيگيري موضوع جهت حصول اطمينان از نتيجه نهائي و مطلع ساختن مشتري . .7

 :        وم

  م   ج شک ی    و

استفاده کننده گان خدمات پستی ميتوانند از فورمه درج شکايات استفاده نموده شکايات خويشرا در ان 

  لازم رسيده گي ميگردد . درج و به اداره ارسال نماييد تا بعداز طی مراحل
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  ش ص    ش  ی شک ی  ک     

   ب   یلفو  :  

    س  لک  و یک 

 کو   س             

:   سم  ش  ی    

  سم       / س ز    

    س  س   

 

  سم       / س ز    :   آ  س  لك  و یكي :

 آ  س  سُ ي :  كو   سُ ي :

  وع شک ی  
:س ی   و      

 

 
 

  فقو  ش      سله :
    ی ش      سله  :

 ب  و        سب    و ی  :

   س ل به    س  ش ب   : 

  ض  ه س   ي:

 

  ش ص      سله

     یخ   س ل : 

 

: /    جس  ي    ب     سله  

  وع    سله :      ه            سل      س ی          وز     سله  :   
(   سل  لیه )  گی        س    

 

)   سل(   س        س   

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  ی  ب ش  وسط             ک یل    گ    

  

  لاحظ              : 
 
 
 
  

  ظه     ش ک  :   

 

 

 

 

  سئول   جع   بوطه     ض ء

   ض             ق  ع   ش  ی         
       ض                                    ع م ق  ع   ش  ی 
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  ج     بع ی

   ض               ش  ی    ق  ع 
   ض                ع م ق  ع   ش  ی

  
 

 جب     س      ز  فقو ی 
           ق بل    ی 

 س ی  ج      

 به   جع ث لث  حول شو  .     وضوع
         

 بل               ی 

            

  ه ی                  ج 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

   ض   سول  سی   گ  به شک ی    ش  ی                                                                                   ض   ش  ی                                         

 

   ض   سول                                                                               
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      سوم :

 ح  ی  ه ی ق  و   :

ات پستي افغانستان )اپرا( در صورت ادعا و عدم قناعت مشتري مطابق به اسناد دست اداره تنظيم خدم

داشته ) قوانين و مقررات پست ، لوايح داخلي و بين المللي  و كنوانسيون هاي پستي بين المللي و همچنان 

آنها  به مشكلات (  مطابق به طرز العمل هاي مربوط به كورير هاي پستي و ساير قوانين نافذه كشور

 .آيد رسيده بعمل مي 

 

 :  س ي   ش  ی   و م   ج  گز  ش   ز شك ی    

 شماره

 
 اسم شرکت

 نوع شکايات

  ض  ه س   ي    ی        سله  فقو ی    سله

 ع   شک ی   

  ش  ی
 ع   شک ی     ج    

  ش  ی
  ج    

 ع   شک ی   

  ش  ی
  ج    
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 : چه  م     

 بعد از تائيد و تصويب بورد اداره تنظيم خدمات پستي وتنظيم گرديده ماده  (چهار  )  دراين طرز العمل 

 مقام محترم وزارت  مرعي الاجرا ميباشد . ي)اپرا( و منظور افغانستان

 با حترام                                    

 

   ل  عبی ي                         عصو ه   وج                ج ی   ی عب  ل ح   ص  ي   

  ئیس                 ضو بو                     عضو بو                            ع

 

 

   ظو   س  :

 1393 و خ    /     / 

   ج ی    ی زي "س گی  "

 س   س  وز       ب    و ك  لوجي  علو   ي

  

  

 

 

 

 

 

 


