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引   言

本标准按照GB/T1.1—2009给出的规则起草。
本标准由北京市快递协会提出。
本标准起草单位：上海永驿管理咨询有限公司。
本标准主要起草人：王永利、刘志富、孙杰、张迪。
本标准为首次发布。





































北京市快递营业场所服务标准

[bookmark: _Toc3561725]1 范围
本标准规定了北京市快递营业场所服务的营业、投递、客服的作业规范，以及诚信管理、仪容仪表、服务用语、安全管理等方面的要求。
本标准适用于在北京市范围内快递服务组织营业场所服务的基本操作规范，在北京市开展经营活动的快递服务组织的营业场所应当符合本标准的要求。

[bookmark: _Toc3561726]2 规范性引用文件
下列文件对于本文件的应用是必不可少的。凡是注日期的引用文件，仅注日期的版本适用于本文件。凡是不注日期的引用文件，其最新版本（包括所有的修改单）适用于本文件。
GB/T 27917.2-2011                   快递服务第2部分：组织要求
GB/T 27917.3-2011                   快递服务第3部分：服务环节
YZ T 0137-2015                      快递营业场所设计基本要求
YZ/T 0145-2015                      快递末端投递服务规范
YZ  0149-2015                      快递安全生产操作规范

[bookmark: _Toc3561727]3 术语和定义
[bookmark: _Toc3561728]3.1营业场所
3.1.1快递营业场所
快递服务组织用于提供快件收寄、投递及其他相关服务的部、点等场所。如：快递服务组织用于收寄和投递快件的区部、点部、承包区，以及设在住宅小区、办公楼、校园、超市的代收代投点等。
[bookmark: _Toc3561729]3.2收寄
3.2.1柜台收寄
快递服务组织在其营业场所内接受用户交寄快件的过程。
3.2.2接单
快递服务组织接受寄件人寄件要求，将寄件人信息录入、核实并下发给收派员的过程。
3.2.3取件
快递服务组织的收派人员到与用户约定的地址，向用户收取快件的过程。
3.2.4验视
快递服务组织在收寄时查验用户交递的快件是否符合禁寄、限寄规定，以及用户在快递运单上所填报的内容是否与其交寄的实物相符的过程。
3.2.5封装
根据内件性质、寄递要求等，选用适当包装材料对快件进行包装的过程。
[bookmark: _Toc3561730]3.3内部处理
3.3.1分拣
将快件按寄达地址进行分类的过程。
3.3.2封发
按发运路线将快件进行封装，并交付运输的过程。
3.3.3快件总包
[bookmark: _Toc3561731]混装在一个容器内，同一路径、同一种类的快件的集合。

3.4投递
3.4.1首次投递
快递服务组织按约定第一次将快件投交收件人或其指定的代收人的过程。
3.4.2复投
快件首次投递未能投交，快递服务组织进行的第二次或多次投递。
[bookmark: _Toc3561732]3.5查询
3.5.1查询信息有效期
自快件收寄之日起，到快递服务组织可受理用户查询的最长时间间隔。
3.5.2企业呼叫中心及客服电话
企业统一用于受理客户需求的部门及服务电话。
[bookmark: _Toc3561733]3.6投诉与申诉
3.6.1投诉
用户对快递服务组织提供的服务不满意，向快递服务组织、快递协会或消费者协会提出的请求处理的行为。
3.6.2申诉
用户认为快递服务组织提供的处理不完善或对处理结果不满意，向快递服务主管部门提出进一步解决问题的要求。
[bookmark: _Toc3561734]3.7定置管理
在生产现场将快件、生产设备工具、业务单册等按作业流程有序存放在规定位置。

[bookmark: _Toc3561735]4 作业规范
[bookmark: _Toc3561736]4.1营业收寄
4.1.1快递营业人员在柜台收寄快件，或在外揽收快件时应当场验视内件。检查是否属于国家禁止或限制寄递的物品。寄件人拒绝验视的，不予收寄。通过验视的快件，做出验视标志。
4.1.2验视时，如发现法律法规规定的禁止寄递的物品，快递企业应当拒收并向寄件人说明原因。如发现各种反动报刊、书籍、淫秽物品、毒品及其他危险品，应当及时通知国家有关部门处理，并及时报告当地邮政管理部门；发现限寄物品，应当告知寄件人处理方法。
4.1.3寄件人填写快递运单前，快递营业人员应当提醒寄件人阅读快递业务合同条款，提示寄件人如实填写快递运单，包括寄件人、收件人名址、电话等联系方式和寄递物品的名称、类别、数量等，并核对有关信息。填写完整后，准确标注快件的重量。
4.1.4查验身份证件。使用实名收寄信息系统，填写并核对寄件人身份信息，与面单上填写的寄件人信息保持一致。
4.1.5提示用户选择业务种类，明确寄达时间要求，确定用户选择使用的业务。
4.1.6对快件进行称重，按用户选择的业务种类和公司公示的业务价目表核算资费。
4.1.7受寄件人委托，长期、批量提供快递服务的，应与寄件人签订长期用户安全协议，明确双方的安全保障义务。
4.1.8协议内应明确注明与寄件人达成的寄递物品的种类、数量、单价、取件时间等约定。
4.1.9寄件人所邮寄的物品应符合法律法规的规定以及环保要求，不得邮寄禁止寄递的物品，否则，快递方应当终止其长期用户安全协议。
4.1.10快件封装时，应当使用符合国家标准和行业标准的快递封装用品。封装时应当充分考虑安全因素，防止快件变形、破裂、损坏、变质；防止快件伤害用户、快递业务员或其他人；防止快件污染或损毁其它快件。
4.1.11应当以纸质或电子文档形式如实记录收寄物品的名称、规格、数量、收寄时间，以及寄件人和收件人名址、寄件人证件号等信息，记录保存期限应当不少于1年。
4.1.12收派员应当在每次回班后向当班营业人员交回揽收的快件，并核对和结算费用。
[bookmark: _Toc3561737]4.2分拣封发
4.2.1对营业收寄和收派员交回的快件进行核对，无误后，按发运路线将快件进行封装，并在总包装外注明快件数量，准备交运。
4.2.2分拣过程中应将同一路径、同一类别的快件混装在一个容器内（包装袋、笼箱、信盒等），并按大不压小、重不压轻的原则分拣。
[bookmark: _Toc3561738]4.3投递派送
4.3.1全市快递营业场所均应在同一天进行至少2次投递。每日15时以前到达投递网点的快件，宜在当日完成首次投递；每日15时以后到达投递网点的快件，宜在次日12时以前完成首次投递。
4.3.2投递前，收派员应当电话联系收件人，确认客户地址并且预约投递时间。用电动两轮车或单车进行投递的，用捆绑带将快件固定，小件装入背包内。用电动三轮车进行投递的，应锁好车门。妥善放置其它未投递的快件，严禁委托他人投递和保管快件。
4.3.3收派员应将快件投递到约定的收件地址、收件人或者收件人指定的代收人，并告知收件人或者代收人当面签字验收，确认快件外包装完好，由收件人签收。
4.3.4收件人本人无法签收时，经收件人（或寄件人）委托，可由其委托的代收人签收。代收时，收派员应当核实代收人身份，并告知代收人代收责任。
4.3.5无法当面签字验收的快件，经征得收件人同意，由收件人到约定的快递营业网点、代投点或智能快件箱自取。
4.3.6投递员将快件放入智能快件箱后，应录入快件信息，通过信息系统向收件人发送取件信息。
4.3.7若联系不到收件人，或收件人拒收快件，应当在延误时限到达之前联系寄件人，协商处理办法和有关费用。
4.3.8在投递过程中，若发现快件损坏等异常情况，收派员应当在快递运单上注明情况，并由收件人（代收人）和收派员共同签字；收件人（代收人）拒绝签字的，收派员应当予以注明。
4.3.9同一合作营业场所拥有多个快递品牌时，应将所有品牌统一按区域分拣后投递，同一区域内投递频次一天不少于两次。
[bookmark: _Toc3561739]4.4处理要求
在快件收寄、分拣封发、投递的全过程中，应使用容器存放及移动快件。做到不抛件、不踩踏、分拣及投递不落地，确保快件干净整洁，完好无损。

[bookmark: _Toc3561740]5 从业资质
[bookmark: _Toc3561741][bookmark: _Toc318303913][bookmark: _Toc318303997][bookmark: _Toc318293422][bookmark: _Toc318303595][bookmark: _Toc318292982][bookmark: _Toc129015538][bookmark: _Toc130013102][bookmark: _Toc140121498]5.1诚信建设
5.1.1在营业场所内部开展信用管理工作，对员工建立诚信事项记录并进行考核。 
5.1.2员工应遵守职业操守，遵纪守法，严格执行有关业务规程和规定，服从指挥调度，按业务处理程序的要求办理快递业务，不拒办业务或不在工作时间内中断服务工作。
5.1.3接待客户时自觉使用服务礼仪用语，耐心解答客户提出的问题，不得怠慢、斥责、刁难客户，任何情况下不得与客户发生争吵。
5.1.4严格执行保密制度，不非法向他人提供或买卖用户信息，自觉为客户保守通信秘密。
5.1.5不积压、私拆、隐匿、毁弃、偷窃快件，严禁摔、拖、抛快件。
5.1.6在岗员工应保持衣着整洁美观、仪容端庄、修饰得体，不酒后上班，不在业务办理过程中与客户闲聊，严禁出现其它不适宜的举止行为。
[bookmark: _Toc3561742]5.2举止形象
5.2.1自有营业场所工作期间需穿着快递企业的统一制服，工装需保持整洁。
5.2.2面部保持清洁，不染奇异发色。

[bookmark: _Toc3561743]6 服务用语
[bookmark: _Toc3561744]6.1窗口语言
6.1.1快递服务组织的营业人员和收派人员均应使用普通话提供服务，其市内主要营业场所的营业人员能适当掌握英语、手语，为不同需求的客户提供无障碍语言服务。
6.1.2全程运用十字文明用语：请，您好，对不起，谢谢，再见
[bookmark: _Toc318738062][bookmark: _Toc323740769][bookmark: _Toc318738157]6.1.3使用文明服务用语。初见客户时，做到称谓得体、问候得当。回答咨询时，做到认真解答、精准详实、有问必答、百问不厌。在解答客户问题时，应尽量避免使用快递的专业术语，便于客户理解。办理业务时，做到语气谦和、语音清晰、语速适中、音量适度（以客户能够清晰听见、不影响第三人为准）、语调平和、语意明确、言简意赅。
[bookmark: _Toc3561745]6.2服务禁语
[bookmark: _Toc323740770][bookmark: _Toc318738063][bookmark: _Toc318738158]6.2.1在服务过程中，应尊重用户，禁止使用低级庸俗、生硬唐突、粗鲁侮辱、讽刺挖苦、不耐烦催促、具有人身攻击、以及宗教、民族、民俗禁忌性的语言。
（文明服务礼貌用语见附录A）

[bookmark: _Toc3561746]7 客服管理
[bookmark: _Toc3561747]7.1客服
7.1.1公布公司统一客服电话及营业场所电话，安排人员值班接听。
7.1.2接听过程中保持耐心，尊重客户，使用规范客服用语及文明用语。
[bookmark: _Toc3561748]7.2投诉受理
7.2.1营业场所应设置专职或兼职投诉受理人员。
7.2.2投诉受理人员应认真记录用户对服务问题的投诉，及时核对所记录的问题，协同有关站点处理情况，并及时回复用户。
7.2.3用户查询快件时，能立即查询到结果的，应当即答复；不能当即答复的，应在8小时内答复。用户在官网留言时，客服应在24小时内回复用户相关处理结果。
[bookmark: _Toc3561749]7.3理赔
7.3.1会同企业客服主管部门或有关站点明确是否为本企业责任。
7.3.2经查实属于本企业责任的快件丢失、损毁、延误等，配合企业客服主管部门严格按照相关规定做好理赔工作。

[bookmark: _Toc3561750]8安全管理
[bookmark: _Toc3561751]8.1基本要求
8.1.1成立安全组织，落实安全责任人，实行全员安全生产责任制。
8.1.2组织好日常安全检查工作。上班时，检查门窗是否有撬动痕迹，物品是否有翻动或被盗，电器是否能够正常运转；下班时，检查快件是否封发完毕，留存快件是否定置定位存放，电器电源是否关闭，门窗是否锁好。根据各企业安排，组织好定期安全生产检查。
8.1.3制定突发事件应急预案，做好安全事件应急处置。
[bookmark: _Toc3561752]8.2场地安全
8.2.1营业场所应安装防盗门窗，设置红外防盗设备。有人值守的营业场所，其值班室应当与生产作业场地进行物理隔离。
8.2.2做好消防安全工作，办公室和作业场地严禁吸烟和使用明火。对供电线路和用电设备定期进行检查检修。
8.2.3当天揽收的快件当天发送完毕，待投快件妥善保管。无着快件应逐件登记，查明原因，长期不能处理的，应上交本营业场所的企业上级主管部门。
[bookmark: _Toc3561753]8.3人员安全
8.3.1进行交通安全、识别和处置危险品、紧急情况疏散等安全培训。
8.3.2执行公司关于用电、防火、防盗、交通等安全规定。
8.3.3 持有效驾驶证驾驶，且驾驶有有效行驶证的车辆。驾驶摩托车、电动车的人员必须戴安全头盔。注意路面环境，关注车辆周围情况，控制车速，严禁违规超车、超速等，遇雷雨天气暂避缓行。
[bookmark: _Toc3561754]8.4车辆安全
8.4.1车辆统一管理、使用登记，填写出车记录。
8.4.2 坚持自检自查（贯彻“车辆三检”方针），保证车辆良好的状态。定期对车辆进行安全检查及维护，整修或更换具有安全隐患的车辆。
[bookmark: _Toc3561755]8.5信息安全
8.5.1营业网点妥善保管用户的运单信息和电子数据信息。按企业规定的时限，定期销毁快递运单。
8.5.2 不泄露、买卖用户信息，保证用户信息安全。

[bookmark: _Toc3561756]9 管理制度的制订实施和公示
[bookmark: _Toc3561757]9.1管理制度
9.1.1营业场所内部应建立如收寄验视制度、岗位操作规范、奖惩管理制度、安全生产制度、学习会议制度，并严格执行。对员工诚信情况，应当如实记录。
9.1.2需用户知晓的规定、告示应通过多种形式对外公示。可利用板、台、架、墙显著位置进行公示，应公示的主要内容是：
[bookmark: _GoBack]——营业时间；
——资费标准；
——服务公约；
——禁限寄物品目录；
[bookmark: _Hlk532224275]——辖区派出所名称、联系民警姓名及联系方式。
——客户服务电话号码或者电子邮箱；
——监督投诉电话号码或者电子邮箱。
[bookmark: _Toc323740793][bookmark: _Toc318738084][bookmark: _Toc318738179]





[bookmark: _Toc3561758][bookmark: _Toc323740795][bookmark: _Toc323116418][bookmark: _Toc323739809]附录A  文明服务礼貌用语

[bookmark: _Toc323740796][bookmark: _Toc318303633][bookmark: _Toc318304035]A.1  十字礼貌用语
“您好、请、对不起、谢谢、再见”
[bookmark: _Toc323740797]A.2  称呼语
“女士、先生、同志”
[bookmark: _Toc323740798]A.3  欢迎语
“您好，欢迎光临！”
[bookmark: _Toc323740799]A.4  问候语
“早上好、上午好、中午好、下午好、晚上好”
如遇遇特殊节假日，需加个性化节日问候语——“过年好、新年好、节日好、新年快乐、节日快乐”
[bookmark: _Toc323740801]A.5  问询语
“请问您办理什么业务？ ”、“请问您还有什么需要吗？”、“如果您方便的话，请您……好吗？”、“麻烦您……好吗？”、 “如果您不介意，我可以……吗？”
[bookmark: _Toc323740802]A.6  应答语
“是的”、“好的”、“可以”、“我明白了”、“请稍等”、“别着急”、“马上就好”、“很高兴能为您服务”、“我会尽快为您办理”、 “不客气”
[bookmark: _Toc323740803]A.7  道歉语
“对不起”、“不好意思”、“让您久等了”、“很抱歉”、“请您谅解”
[bookmark: _Toc323740804]A.8  致谢语
“谢谢”、“感谢您的理解”、“谢谢您的建议”、“多谢合作”
[bookmark: _Toc323740805]A.9  指示语
“请跟我来”、“请这边走”、“请往左（右）边拐”
[bookmark: _Toc323740806][bookmark: _Toc318304036][bookmark: _Toc318303634]A.10  结束语
“这是您的……，请收好”
[bookmark: _Toc323740807]A.11  道别语
“再见”、“感谢您使用XX快递业务”、“欢迎您再来”、“欢迎下次光临”
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