
Без потерь и 
повреждений!

(для курьеров, менеджеров клиентского сервиса и отдела продаж)



Производительность курьеров 2013 год. 

Сохранность грузов — 
это обеспечение 
доставки отправлений 
от отправителя до 
получателя без 
ухудшения их 
качества и 
количества, т. е. Без 
повреждений, 
недостач и потерь.
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НОМЕНКЛАТУРА ПОКАЗАТЕЛЕЙ КАЧЕСТВА ПЕРЕВОЗКИ ГОСТ Р 51005-96



Количество повреждений и утрат:

Стандарт сохранности по ТНП — 0,05% (5 утрат на 10 000 отправлений)

Международный стандарт – 0,01% (1 утрата на 10 000 отправлений)

показатель 2016 год 2017 год 1 квартал 
2018 год

2 квартал 
2018 год

Кол-во признанных утрат и 
повреждений (% к общему 
кол-ву отправлений)

5 779
(0,05%)

14 884
(0,07%)

5 303
(0,08%)

3 804
(0,06%)

Сумма компенсации 22,0 млн.руб. 53,9 млн.руб. 22,1 млн.руб. 16,7 млн.руб.

Кол-во утрат на
10 000 отправлений

4,1 5,5 5,8 3,7

Кол-во повреждений на 10 
000 отправлений

1,2 1,7 2,2 1,8
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Количество утрат и повреждений
 на 10 000 отправлений 2017-2018г.г.



Этапы прохождения грузов, 
где может быть утрата и повреждение груза:
1. Прием от отправителя
2. Обработка на складе
3. Перевозка между складами
4. Доставка получателю
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Прием грузов от отправителя

Как правильно принять груз, чтобы не 
допустить его потерю и повреждение?



1.1 Общие правила приема грузов
Частное/физическое лицо
Организация без договора
Новый клиент с договором

Постоянный клиент
 с договором

Прием только в открытом виде
1. Проверить характер вложения
2. Сверить товар с описанием вложения 

в накладной
3. Проверить товар на возможность 

пересылки через СДЭК (запрещенный, 
опасный, не опасный)

4. Проверить качество упаковки и 
обеспечение сохранности товара 
(защита от протекания, рассыпания, 
повреждения, сдавливания)

Прием  в закрытом виде
1. Проверить описание вложения  в накладной
2. Проверить вложение на возможность 

пересылки через СДЭК (запрещенный, 
опасный, не опасный)

3. Проверить качество упаковки и обеспечение 
сохранности товара (защита от протекания, 
рассыпания, повреждения, сдавливания)

Если по описанию вложения есть подозрение на 
хрупкий, запрещенный либо опасный товар, то 
производим вскрытие отправления
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1.2. Проверить  упаковку:

- Упаковка должна обеспечивать сохранность груза на всем пути 
прохождения (защита от протекания, рассыпания, повреждения, 
сдавливания).
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Технологическая инструкция «Стандарт упаковки отправлений и 
консолидированных грузов»



Виды упаковки

Картонный конверт



Виды упаковки

В конвертах пересылаются:
- документы;
- Бумажная продукция;
- Пластиковые карты с нулевым 

балансом

В конвертах запрещена пересылка 
любых  товарных вложений



Виды упаковки

Пластиковый пакет



Виды упаковки

В пакетах пересылаются:
- Одежда,
-  текстиль,
-  кожгалантерея

В пакетах запрещена пересылка 
хрупких и тяжелых товаров



Виды упаковки

Картонная коробка



Виды упаковки
В коробках пересылаются:
- «Мелкая» бытовая техника до 2 кг 

(телефоны, планшеты, ноутбуки, утюги, 
фены и так далее.);

- полиграфия (книги, буклеты, печатная 
продукция);

- Обувь;
- запасные части;
- канцелярские товары;
- Бижутерия;
- детские игрушки;
- косметика (шампуни, крема и так далее);
- медикаменты в жидком виде;
- изделия из хрупких материалов (стекло, 

керамика, фарфор, хрусталь и тд).



Дополнительная упаковка 
для хрупкого груза

ПРАВИЛЬНО



Виды упаковки

обрешетка



Виды упаковки
В обрешетке пересылаются:
- «Средняя и крупная» бытовая техника;
- сантехника (раковины, унитазы, ванны, душевые 

кабины);
-  керамическая плитка;
-  посуда(стеклянная, фарфоровая, металлическая);
-  мебель;
- строительные и отделочные материалы;
- спортивное, производственное, медицинское, 

промышленное оборудование;
- изделия из хрупких материалов (стекло, керамика, 

фарфор, хрусталь и тд);
- предметы интерьера (люстры, картины, 

подсвечники, сувенирная продукция);
- грузы, требующие вертикальной перевозки.

При обрешетке груза на складе соблюдать обеспечение сохранности груза и 
невозможности повреждения, как при изготовлении обрешетки, так и на этапах 
пересылки



ПРАВИЛЬНО
Правила обрешетки груза



Прием груза без упаковки

НЕ ПРАВИЛЬНО



НЕ ПРАВИЛЬНО

Упаковка в пупырчатую пленку 
не обеспечила сохранность



НЕ ПРАВИЛЬНО

Прием в заводской упаковке, 
не обеспечивающей защиту от 
повреждений при пересылке



НЕ ПРАВИЛЬНО
Прием в заводской упаковке, 
не обеспечивающей защиту от 
повреждений при пересылке



Прием груза без упаковки
НЕ ПРАВИЛЬНО



упаковка не соответствует 
вложению

отсутствие маркировки на 
хрупких грузах, не верная 
маркировка

НЕ ПРАВИЛЬНО



1.3. Проверить полноту заполнения накладной
 и описание вложения: 
� Адресные данные, телефон обязательно
� Описание вложения,
� Кол-во мест,
� Вес,
� Габариты,
� Запрещено использовать черновики для печати накладных

1.4. Соответствие фактического веса, габаритов, кол-ва мест с указанным 
в накладной и в ЭК4

26



НЕ ПРАВИЛЬНО



1.5. Проверить маркировку груза:

  - ярлык ШК места,
- доп.стикеры «Хрупкое», стикер безопасности,
- Накладная в юнипаке и другие сопроводительные документы должны крепко 

прикреплены к упаковке с исключением их утраты при пересылке и 
обработке

- При упаковке отдельной накладной в мешок/коробку проверить отсутствие 
старых документов и маркировок

- ШК накладной и ШК места должен быть без повреждений, перегибов, 
разрывов
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- Инструкция печати стикеров шк мест



Остатки старой маркировки груза
НЕ ПРАВИЛЬНО



1.6. Накладная должна быть внесена в ЭК4 в течении 
15 минут после приема

1.7. Груз принятый в ПВЗ сразу добавить в приходную 
опись
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Регламентирующие документы:
- Процедура по приему и вручению Отправлений 
- Инструкция по заполнению Накладной
- Технологическая инструкция «Стандарт упаковки отправлений и 
консолидированных грузов»
- Инструкция печати стикеров шк мест



4. Доставка / вручение груза клиенту

Как правильно вручить груз клиенту, 
чтобы не допустить его потерю и 
повреждение?



4.1. При выдаче / доставке поврежденного груза клиенту 
обязательно составить «Акт о выявленных нарушениях при 
передаче груза получателю».

4.2. При отказе клиента получать поврежденное отправление, 
все документы и фото/видео материалы должны быть в этот 
же день переданы в отдел качества УК.

Регламент по работе Отправлениями
 с ОБЪЯВЛЕННОЙ СТОИМОСТЬЮ
(организации страхования)



 4.3. проверить удостоверение личности получателя. 
Запрещена выдача груза ненадлежащему лицу.

 Получатель- Юридическое лицо (организация), но не указано ФИО Контактного 
лица, то Отправление вручается любому сотруднику организации, при 
предъявлении доверенности
• ВАЖНО!!!
Выдача Отправления только при наличии печати, не допускается, печать 
организации ,не дает полномочий, для получения Отправления.

• Исключение: Если Получатель — Юридическое лицо (организация) с 
правовой формой ООО и получает директор лично (ФИО проверяем в 
справочнике «Контрагент») допускается выдача по паспорту с указанием 
паспортных данных в накладной(ДД).

• Если Получатель - Юридическое лицо (организация) указано ФИО 
Контактного лица, то Отправление вручается при предъявлении документов 
из Списка возможных для предъявления документов для физического лица
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•  Если Получатель - Частное лицо, (тип заказа- доставка или «интернет-
магазин» без наложенного платежа),

то Отправление вручается лично в руки Получателю, вручается при 
предъявлении документов из Списка возможных для предъявления документов 
для физического лица

• Если Получатель - Частное лицо (тип заказа «интернет-магазин» с 
наложенным платежем), то Отправление вручается без предъявления 
документа Получателя. 

Список возможных для предъявления документов для физического лица*: 
• паспорт гражданина РФ, 
• удостоверение личности военнослужащего РФ, 
• военный билет солдата, матроса, сержанта, старшины, прапорщика, мичмана, 

офицера запаса, 
• временное удостоверение личности гражданина РФ
Если у Получателя нет ни одного из перечисленных документов, то можно 
выдать Отправление по водительскому удостоверению, загранпаспорту. 
Обязательно проверить срок действия предъявленного документа, он не 
должен быть истекшим. 
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4.4. При вручении отправлений с примеркой предупреждать 
клиента не отрывать бирки, не рвать упаковку.
По окончании примерки, в случае отказа от получения 
проверить целостность бирок .

4.5. Запрещено принимать обратно груз от клиента после 
вручения и выхода клиента с ПВЗ/отъезда курьера с адреса, 
с целью исключения подлога вложения.

4.6. Вручение груза производить только в помещении на 
конкретном адресе. Запрещено вручать груз на улице, в 
метро, в подъезде, в машине.
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Выполнение всех требований по 
обеспечению сохранности грузов 

позволит нашей компании 
минимизировать повреждения и утраты 

и выйти на международный стандарт 
качества!
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Спасибо за внимание!
Руководитель проектов
Отдел логистики УК СДЭК
Ржавитина Светлана
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