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Методика проведення моніторингу
дотримання нормативних строків проходження
простої письмової кореспонденції
через тестові відправки простих листів до 20 г на адреси спеціально підібраних адресатів
Основні поняття:
· Моніторинг – проведення комплексу заходів, покликаних відстежити реальні строки проходження простої письмової кореспонденції і їх відповідності до норм, встановлених Наказом міністерства транспорту та зв’язку України від 12 грудня 2007 року № 1149 про затвердження Нормативів і нормативних строків пересилання поштових відправлень та поштових переказів.
· Просте поштове відправлення – простий лист, поштова картка, бандероль. 
· Тестові відправки кореспонденції – це відправка кореспонденції для здійснення контролю якості надання послуг поштового зв’язку щодо обробки, пересилання та доставки поштових відправлень в цілості та схоронності в зазначені терміни. 

· Норматив – це показник норм, за якими здійснюються певні елементи виробничо-технологічного процесу при наданні послуг поштового зв’язку з пересилання поштових відправлень.
· Нормативний строк пересилання простої письмової кореспонденції – час, установлений для пересилання простої письмової кореспонденції з часу останнього виймання з поштових скриньок до часу вкладання до абонентської поштової скриньки адресата.

Мета моніторингу: Виявлення реальних строків проходження поштових відправлень простої письмової кореспонденції та їх відповідність затвердженим нормативам проходження простої письмової кореспонденції.
Етапи проведення моніторингу:
1.  Визначення вихідних даних та механізму тестових відправок та вартості проекту.
Механізм тестових відправок: 

· Формування бази потенційних кандидатів до 30 березня. 
· Первинний телемаркетинг для відбору фактичних кандидатів – 30 березня-2 квітня;
· Формування бази фактичних адресатів – 3 квітня;
· Підготовка контрольних листів (друк іменних листів, нанесення адреси на конверти, поклейка поштових  марок, вкладання 3-х предметів в лист – додатковій конверт, супровідний лист, заохочувальний сувенір) – 3- 7 квітня; 
· Відправка контрольних листів з м. Києва по всіх напрямках – 8 квітня;
· Повторний телемаркетинг: 
перший день обзвону за напрямками обласні центри та Севастополь – 13 квітня, на 4 день після відправлення контрольного листа (оскільки норматив пересилання простих листів між обласними центрами становить Д+3,  де Д – день відправки). Завдання - нагадати про участь в проекті / повідомити про відправку листа / запитати, чи не надійшов контрольний лист;
перший день обзвону за іншими напрямками - 14 квітня, на 5 день після відправлення контрольного листа (оскільки норматив пересилання між районними центрами – Д+4, де Д – день відправки); Завдання - нагадати про участь в проекті / повідомити про відправку листа / запитати, чи не надійшов контрольний лист); 
інші дні обзвону – в період до 20 квітня за визначеним графіком проводиться телемаркетинг адресатів контрольного листа. 

Всі телефонні переговори з адресатами контрольних листів документуються (записуються) в вигляді електронних звукових файлів. 
Отримана інформація на всіх етапах фіксується в спеціальну звітну таблицю (додаток № 4).
Напрямки відправки: Усі обласні центри, Київ, Севастополь - по 3 адреси, усі районні центри, та міста обласного та республіканського підпорядкування - по 2 адреси. 
Кількість адресатів моніторингу (к-сть контрольних листів): 1124 шт. Результат моніторингу буде достовірний при умові, що не менше 80 % загальної кількості адресатів контрольної групи повністю виконають умови інструктажу. 

Вартість проекту: Приблизна (попередня) вартість проекту складає 17534,92 грн. Детальний розрахунок наведений у додатку 5.

2. Формування списку кандидатів для залучення до моніторингу у якості адресатів.

Проводиться відбір з бази даних потенційних адресатів розсилки. Потенційні адресати мають відповідати наступним вимогам:
· переважно люди віком 50-65 років (відповідно люди, які потенційно більшу частину дня проводять вдома);
· проживають у вибраному для тестової розсилки населеному пункті;
· активні учасники різноманітних соціальних і маркетингових опитувань (приймали участь у таких заходах за період 2008 року);
· обов’язково наявність телефону.
Первинний об’єм БД (до проведення первинного скринінгу) –  мінімум 2500 осіб ( 4-6 осіб з кожного населеного пункту).

3. Первинний телемаркетинг з метою уточнення адреси, проведення первинного скринінгу (перевірки на відповідність заданим параметрам) та отримання згоди адресатів на участь у моніторингу.

Завдання оператора на етапі первинного телемаркетингу:
· проінформувати потенційних учасників про проведення незалежного моніторингу;
· сформувати емоційну лояльність до заходу, що проводиться;

· отримати згоду на участь в проекті;
· у разі отримання згоди проінструктувати про умови проведення проекту;

· провести скринінг та впевнитись у відповідності вибраних кандидатів цілям моніторингу.
Критерії для скринінгу (перевірки на відповідність меті проекту) потенційних адресатів контрольної групи: 

· згоден прийняти участь у проекті;
· дає чіткі відповіді на поставленні питання і демонструє достатню інтелектуальну спроможність;
· проживає за даною адресою більше 6 місяців;
· має окрему справну поштову скриньку;
· має змогу та бажання  щоденно перевіряти пошту, яка надходить на його адресу;
· згоден в ході проведення моніторингу відповідати на щоденні дзвінки наших операторів  протягом 7 (максимум) днів;
· згоден проінформувати та отримати згоду всіх членів своєї родини про участь у проекті (для того щоб забезпечити безперебійний перебіг проекту).
Оператор веде розмову за запропонованою легендою (див. додаток № 3) і представляється від свого імені асистентом координатора проекту Самойленко Ірини, яка є відправником контрольного листа і одержувачем листа-відповіді від адресата контрольної групи. Вся інформація про комунікацію оператора з потенційним адресатом фіксується в звітній таблиці (див. додаток № 4). 

4. Підготовка контрольних листів. 

4.1.Укомплектування контрольних листів

Адресатам направляються контрольні листи вагою до 20 г у конвертах формату DL (114*162 мм). До кожного конверту вкладається супровідний лист та додатковий конверт формату DL, на який заздалегідь нанесена адреса одержувача та наклеєна марка відповідного номіналу.
Контрольні листи готуються у відповідній кількості, крім того:
· номінал знаку поштової оплати відповідає вазі листа;
· правильно і в у відповідному місці вказується адреса відправника та одержувача, з імітацією підпису «від руки»;
· конверт відповідає усім технічним вимогам.
4.2.Визначення відправника контрольного листа в м. Києві. 
Відправлення всіх контрольних листів за обраними напрямками здійснюватиметься від імені координатора проекту моніторингу Самойленко Ірини. Ірина також буде одержувачем листа-відповіді, який адресати контрольної групи надсилатимуть у зворотному напрямі до м. Києва (на адресу 02225, м. Київ, вул. Ніколаєва, 15 а, кв. 22). Перед початком проекту робиться перевірка стану поштової скриньки та перевірка факту реєстрації Ірини Самойленко на поштовому відділені Київ 02225. Координатор має забезпечити щоденну двохразову (в обід близько 13-00 та ввечері після 19-00) перевірку поштової скриньки протягом 30 днів з моменту відправки контрольних листів, та фіксувати у звітній таблиці дані про дати та час надходження листів.
5. Контрольний лист.
5.1.Зміст контрольного листа:
· конверт, у якому надсилаємо контрольний лист;
· супровідний лист;
· додатковий маркований конверт з нанесеною зворотною адресою;
· сувенір (пам’ятна наклейка).
Зразок супровідного листа представлено в додатку № 2.

5.2. Мова написання листа: для адресатів з центрального, північного та західного регіонів України – українська, для адресатів з східного та південного регіонів України – російська.

5.3. Код адресата.
Кожному адресатові присвоюється відповідний код у такому форматі від 1-0001 до 1-1124, де перша цифра означає етап моніторингу, послідуючий чотиризначний набір  - порядковий номер адресата. Цей код нанесено на лист та на відривний купон. 

Повторний телемаркетинг 

Повторний телемаркетинг проводиться на основі визначеної на етапі первинного телемаркетингу бази фактичних адресатів контрольних листів. Кількість осіб для повторного телемаркетингу – 1124. Початок -  13 квітня, а далі згідно зазначеного плану. Завдання оператора на етапі повторного телемаркетингу:
· нагадати про проведення моніторингу;

· встановити, чи отримав контрольний лист наш адресат;

· якщо адресат отримав лист, уточнити точний або імовірний час отримання або останній час перевірки поштової скриньки;
· нагадати адресатові заповнити відривний купон та відправити наступного дня лист у зворотному напрямі, вказавши на зворотній стороні конверта дату та час відправлення, номер поштової скриньки чи поштового відділення, де був вкинутий лист.
Повторний телемаркетинг заплановано проводити у декілька етапів. По мірі отримання контрольних листів кількість адресатів для телемаркетингу на наступному етапі буде відповідно зменшуватися.
	Дата
	Часовий проміжок
	Прогнозована кількість адресатів для телемаркетингу на кожному етапі
	Мета даного етапу телемаркетингу

	День 1 – 

13 квітня 
	17:00 – 20:00 
	78 осіб 
	1- нагадати про участь у проекті, 

2- повідомити про відправку листа 

3-встановити факт, дату та час отримання листа

	День 2 – 14 квітня 
	17:00 – 20:00 
	1046 осіб 
	1- нагадати про участь у проекті, 

2- повідомити про відправку листа 

3-встановити факт, дату та час отримання листа

	День 3

15 квітня 
	17:00 – 20:00
	787 осіб ( 70% від загальної кількості)
	Встановити факт, дату та час отримання листа 

	День 4 – 
16 квітня 
	17:00 – 20:00
	450 осіб ( 40% від загальної кількості)
	Встановити факт, дату та час отримання листа

	День 5 – 

17 квітня 
	17:00 – 20:00
	225 осіб ( 20% від загальної кількості)
	Встановити факт, дату та час отримання листа


6. Аналіз отриманих даних.
7.1.Складання статистичного обліку.
Всі дані про фактичні дати отримання контрольних листів заносяться у відповідну звітну таблицю. (Зразок звітної таблиці у додатку № 4). В даній таблиці фіксуються вся інформація про комунікації з адресатами контрольних листів, а саме дата і час комунікації, інформація про отримання/неотримання листа, інше. 
7.2.Встановлення відсотка кількості простої письмової кореспонденції, яка не була доставлена в установлені нормативні строки. 
Аналіз отриманих даних базується на положеннях Наказу міністерства транспорту та зв’язку України від 12 грудня 2007 року № 1149 про затвердження Нормативів і нормативних строків пересилання поштових відправлень та поштових переказів. (див. додаток № 1).
Відповідно до Наказу Міністерства транспорту та зв’язку України від 17.04.2008 № 452 про затвердження Методики оцінки показників якості надання послуг поштового зв’язку та їх контролю і квартальної форми відомчої звітності № 17-П зв'язок (якість)  такі контрольні строки затверджуються поквартально.
Таким чином станом на 1-ий квартал 2009 року УДППЗ «Укрпошта» встановила такі нормативи проходження письмової кореспонденції: 
· між обласними центрами України в термін Д+3 – 90 %; 

· між районними центрами в термін Д + 4 – 88 %; 

· місцева кореспонденція в термін Д + 2 – 98 %. 
На основі інформації про нормативні строки пересилання простої письмової кореспонденції та отриманих фактичних показників строків пересилання за допомогою спеціально розроблено адміністративного правила, визначення відсотка дотримання норми здійснюється автоматично в Excel-документі. 
На основі отриманих під час моніторингу даних про строки проходження простої письмової кореспонденції готується звіт про результати моніторингу. Ці результати можуть бути передані членам УАДМ та співорганізаторам моніторингу (УДППЗ «Укрпошта» та іншим сторонам), а також бути офіційно оприлюдненими від імені УАДМ

ДОДАТОК № 1 

Витяги з Наказу міністерства транспорту та зв’язку України від 12 грудня 2007 року № 1149 про затвердження Нормативів і нормативних строків пересилання поштових відправлень та поштових переказів.

Нормативні строки пересилання поштових відправлень та поштових переказів

Пункт 4.1. 
Нормативні строки пересилання простої письмової кореспонденції операторами поштового зв’язку (без урахування вихідних днів об’єктів поштового зв’язку):
4.1.1. місцевої –Д+2;

4.1.2. у межах області та між обласними центрами України (у тому числі для міст Київ, Сімферополь та Севастополь) – Д + 3;

4.1.3. між районними центрами різних областей України  (у тому числі для міст обласного підпорядкування) – Д + 4; 

4.1.4. між іншими населеними пунктами різних областей України – Д + 5,
де Д – день подання поштового відправлення до пересилання в об’єкті поштового зв’язку або опускання простого листа чи поштової картки до поштової скриньки до початку останнього виймання;
2,3,4,5 – кількість днів, протягом яких пересилається поштове відправлення.
Пункт 4.3. 

Уповноважений центральний орган виконавчої влади в галузі зв’язку визначає для національного оператора поштового зв’язку, який згідно із законодавством забезпечує надання на всій території України універсальних послуг поштового зв’язку, відсоток кількості письмової кореспонденції, яка повинна бути доставлена в установлені нормативні строки. 
Нормативи виймання простих листів та поштових карток з поштових скриньок 
Пункт 2.1.

Національний оператор поштового зв’язку організовує виймання простих листів та поштових карток з поштових скриньок у строки, що забезпечують їх обробку та відправку за призначення у день виймання: 

2.1.1. у містах Києві, Сімферополі, Севастополі та обласних центрах – шість днів на тиждень (крім неділі і святкових днів); 

2.1.2. у містах обласного підпорядкування, районних центрах – не менше п’яти днів на тиждень (крім суботи, неділі та святкових днів).

Пункт 2.2. 

В інших населених пунктах, де відсутні стаціонарні об’єкти поштового зв’язку, прості листи, поштові картки виймаються з поштових скриньок з частотою, установленою для доставки пошти до цих населених пунктів. 

Пункт 2.3.

З поштових скриньок, розташованих в операційних залах об’єктів поштового зв’язку та біля входу до об’єктів поштового зв’язку, виймання простих листів та поштових карток здійснюють працівники цих об’єктів поштового зв’язку з частотою, установленою для відправки пошти на поштовий маршрут.

ДОДАТОК № 2 
Зміст супровідної листівки.


Українська Асоціація Директ Маркетингу

ЄДРПОУ 31989750, м. Київ, вул. Каунаська, буд.10-А, кв.403, 02160

р/р 26001011576001  АТ «Укрінбанк», м. Київ, МФО 300142

Адреса для листування: м. Київ, вул. Фрунзе, 12, 04080

тел./факс +38(044)4957885
Вих. № 1-1112
від 08.04.08 
куди
кому
Шановна Марія Іванівна! 

Напередодні мій асистент говорила з Вами і проінформувала Вас про проведення незалежного громадського контролю якості роботи пошти. Дякую Вам за згоду прийняти в ньому участь. Лист, який Ви отримали є контрольним. За його допомогою ми перевіряємо швидкість пересилання кореспонденції через мережу УДППЗ «Укрпошта». 

Ми просимо Вас одразу після отримання цього листа вирізати відривний купон (внизу цієї сторінки) вказати в ньому, дату та час отримання контрольного листа  та дату відправки зворотного листа з купоном на мою адресу. Моя адреса вже вказана на додатковому конверті. Поштова марка також наклеєна на конверт, так що це не призведе до будь яких витрат з Вашого боку. Будь ласка, повідомте Ваших близьких про Вашу участь в цьому проекті.

Мій асистент буде телефонувати Вам, щоб пересвідчитись, що Ви отримали наш контрольний лист, та допоможе у випадку, коли у Вас виникнуть будь які труднощі. Також, якщо у Вас будуть додаткові питання, Ви можете звертатись до нас за телефоном 8(044)495-7885.
Я дуже вдячна Вам за Вашу свідому позицію та за згоду прийняти участь у цьому проекті. Мій асистент просила передати Вам в знак подяки невеличкий сувенір з Києва. Дякую Вам за Вашу підтримку! Я впевнена, спільними зусиллями ми зможемо підвищити якість послуг поштового зв’язку. 

З повагою,


Самойленко Ірина 

Координатор проекту  

Української Асоціації Директ Маркетингу

P.S. Ще раз хочу Вам нагадати, що для мене дуже важливо отримати від Вас інформацію про те, коли саме цей лист потрапив до вашої поштової скриньки, та коли ви відправили мені зворотній лист з купоном.

Будь-ласка, виріжте цей купон, вкажіть дату та час отримання контрольного листа  Вами, та дату відправки зворотного листа.

Відправте зворотній лист з цим купоном на мою адресу.
Дякую!
ДОДАТОК № 3

Сценарій інструктажу адресатів контрольної групи, які погодилися брати учать у проведенні моніторингу строків проходження поштових відправлень простої письмової кореспонденції. 
· Доброго дня, пан/пані …(звертаємося по імені та по-батькові)! Вас турбує асистент Самойленко Ірини, (ім’я), яка є координатором проекту Української Асоціації Директ Маркетингу. 
· Ви знаєте, наскільки важливо одержати лист своєчасно. Українська асоціація директ-маркетингу проводить спеціальний проект – незалежний громадський моніторинг строків пересилання простих листів через мережу УДППЗ «Укрпошта».  Результати цього моніторингу мають відобразити роботу поштового оператора  
· Для мене дуже важлива Ваша участь в цьому проекті. Чи можете Ви допомогти нам провести даний моніторинг? 
Якщо отримуємо відповідь НІ - Дякуємо за увагу, бажаємо всього найкращого.

Якщо отримуємо відповідь ТАК - Отож, ми проводимо громадський моніторинг, а саме хочемо відслідкувати, як українська пошта дотримується строків пересилання простих листів. Я хочу надіслати на Вашу адресу контрольний лист. Чи є у Вас справна поштова скринька?

Якщо отримуємо відповідь НІ - Це є обов’язковою умовою. На жаль Ви не зможете прийняти участь у дослідженні. Дякуємо за увагу, бажаємо всього найкращого.

Якщо отримуємо відповідь ТАК - Ви маєте змогу перевіряти надіслану Вам пошту щодня?

Якщо отримуємо відповідь НІ - Це є обов’язковою умовою. На жаль Ви не зможете прийняти участь у дослідженні. Дякуємо за увагу, бажаємо всього найкращого.
Якщо отримуємо відповідь ТАК - Отже, на Вашу адресу в період між 8 -20 квітня надійде контрольний лист. В цьому листі Ви отримаєте супровідну листівку та додатковий маркований конверт з вже вказаною зворотною адресою. Вам достатньо лише заповнити спеціальні графи у відривному купоні, тобто вказати час отримання листа, поставити свій підпис та наступного вкинути лист до найближчої поштової скриньки. Перед відправкою листа на зворотній стороні конверта у відведеному місці просимо Вас не забути вказати час та дату відправлення та номер поштової скриньки, до якої Ви вкинули лист. 
· Але якщо Ви з будь-яких причин не зможете відправити лист наступного дня просимо обов’язково вказати фактичну дату та час відправлення листа. Для особливо важливо встановити реальні строки проходження кореспонденції.

· Мій асистент буде зв’язуватися з Вами по телефону щодня для того, щоб впевнитися, чи надійшов Вам наш лист. Але якщо у Вас виникнуть будь-які питання чи побажання Ви можете звернутися до мене або безпосередньо до координатора проекту Самойленко Ірини за телефоном 8 044 495 7885.

· Я буду дуже вдячна Вам за участь в проекті та за Вашу свідому позицію, адже Ви ж розумієте, що лише громадський незалежний контроль може вплинути на підвищення якості надання послуг поштового зв’язку. В знак подяки особисто Вам я попрошу координатора проекту Самойленко Ірину направити Вам маленький подарунок на згадку від мене.
І ще раз нагадаю Ви отримаєте листа в період між 8-20 березня, вкажете час та дату його отримання. А потім наступного дня відправите мені зворотного листа, вклавши до нього заповнений купон.

Купон моніторингу № 1-1112


швидкості пересилання кореспонденції через мережу УДППЗ «Укрпошта»





дата отримання Вами 


контрольного листа 	___ ________ 2009





час отримання Вами 


контрольного листа 	____________








дата відправки Вами


зворотного листа 


з цим купоном	 ___ ________ 2009





Дякуємо за співпрацю!
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