附件4
农村寄递物流三级节点提档升级建设标准

结合全市农村寄递物流三级节点推进实际，制定本标准。

一、统仓共配模式化示范县标准
（一）主体界定
运营企业在县（市）设置，需有两家及以上品牌企业共同参与的邮件快件中转场所。县级仓配中心面积宜不低于100平米。

(二)门头标识牌

场所外悬挂统一设计的门头标识牌，明确标注“XX县智慧快递仓配中心”，具体标准参照《山西省农村寄递物流标识设置标准》执行。

（三）设施设备配置规范

配置皮带机等相关生产设备。共同配送中所涉及安全设备的配置参照《邮政业安全生产设备配置规范》相关要求执行。

二、乡镇快递综合服务站标准

（一）主体界定

运营企业在乡镇设置的，为用户提供收寄、投递等快递末端服务的固定经营场所。乡镇快递综合服务站面积宜在10平米以上。

（二）门头标识牌

场所外悬挂统一设计的门头标识牌，明确标注“XX乡（镇）快递综合服务站”，具体标准参照《山西省农村寄递物流标识设置标准》执行。

（三）设施设备配置规范

配置接待台席、货架、巴枪等必要的生产经营设备。安全设备的配置参照《邮政业安全生产设备配置规范》相关要求执行。同时，各运营企业可按照所属品牌标准化营业网点要求，按需进行标准化建设。

三、行政村快递便民服务点标准

（一）主体界定

运营企业在各行政村开办并依法备案管理的，为两个及以上寄递企业提供末端寄递服务的场所。

（二）设备配置要求
行政村快递便民服务点应配置与业务规模相适应的设备。主要设备配置见下表。

	序号
	设备名称
	配置选择
	备注

	1
	手持终端（PDA）/智能手机
	√
	二选一

	2
	出库仪
	○
	根据业务量决定是否选配

	3
	货架
	√
	

	4
	宽带（路由器）
	○
	可共享共用

	5
	视频监控设备
	√
	可共享共用

	6
	消防器材
	√
	可共享共用

	7
	营业柜台
	○
	可共享共用

	8
	电子秤
	○
	有代收寄功能

	9
	蓝牙打印机/标签打印机
	○
	

	10
	包装废弃物回收装置
	○
	

	备注：1.“√”表示应选，“○”表示可选；

2.货架数量及大小宜结合滞留件比例、时间配置。


（三）标识要求

行政村便民服务点应悬挂统一设计的门头标识牌，固定牢固，便于识别，统一编号。具体标准参照《山西省农村寄递物流标识设置标准》执行。

（四）场地要求

行政村快递便民服务点面积应因地制宜，与其所承载的业务量相匹配，一般不少于5平米。

（五）室内墙体粘贴

行政村快递便民服务点室内墙体醒目位置应张贴但不限于形式的内容包括：

1.经营资质证明；

2.服务种类、服务承诺、资费标准；

3.禁寄物品目录、实名收寄和收寄验视规定、安全生产警示；

4.服务电话、监督投诉电话。

（六）服务内容及流程

1.服务内容

（1）代投递服务

便民服务点以代投递服务为基本功能。代投递服务是便民服务点接收寄递企业转交的邮件快件，为用户提供到行政村便民服务点取件服务。

（2）代收寄服务

在确保邮件快件安全的前提下，便民服务点可提供代收寄服务。代收寄服务是行政村便民服务点代寄递企业接收用户交寄邮件快件，为用户提供到行政村便民服务点寄件的服务。

2.服务流程

（1）代投递服务流程

投交邮件快件：行政村便民服务点服务人员与揽投人员验视并清点邮件快件，清点数量无误后行政村便民服务点服务人员通过邮件快件信息平台确认或在交接清单上签字确认，发现破损、短少等情况应当面确认并明确责任。

通知用户取件：发送取件码短信通知用户取件。

保管邮件快件：行政村便民服务点服务人员将邮件快件放置相应货架或位置，妥善保管邮件快件。

用户取件：应根据用户取件信息查找邮件快件，仔细核对邮件快件信息，通过高拍仪、用户签字等方式留存取件凭证，不应向用户收取投递服务费用。

（2）代收寄服务流程

收寄服务选择：用户交寄邮件快件时，行政村便民服务点应按照用户要求，提供相应合作企业的代收寄服务。

邮件快件实名收寄验视：对用户交寄的邮件快件，除信件和已签订安全协议的大客户邮件快件外，行政村便民服务点服务人员应按照规定进行实名查验和收寄验视，实名收寄验视合格的，行政村便民服务点服务人员提供代收寄服务；不能提供有效身份证件的或验视不合格的、用户拒绝验视的，不予收寄，行政村便民服务点服务人员应向用户解释不予收寄原因。

邮件快件收寄：行政村便民服务点服务人员对邮件快件进行预称重计费，对邮件快件进行预封装，打印粘贴运单，收取资费。

邮件快件保管：行政村便民服务点服务人员应将邮件快件码放至室内独立区域进行保管，保证邮件快件安全不丢失。

邮件快件交接：行政村便民服务点服务人员与揽投人员清点代收寄邮件快件数量、资费金额，确认无误后，揽投人员收取邮件快件及资费并在揽收清单上签字确认。

信息反馈：揽投人员在邮件快件信息平台中反馈邮件快件揽收信息，邮件快件揽收完成。

（3）异常情况处理

行政村便民服务点出现未按时取件、丢（少）件、邮件快件损坏、未成功投递等异常情况，应进行如下操作：

对于超过寄递企业规定天数用户未取的邮件快件，应通过电话或短信方式提醒用户取件。

对于接收入库时无面单、地址错分的邮件快件，以及超过规定时限未投递成功的邮件快件，应及时向相关寄递企业进行信息反馈，邮件快件实物及时送交上一环节。

用户取件时发现破损，应区分外包装破损还是内件破损。若外包装破损而内件无破损，应做好对用户的解释；若内件破损可指导用户拨打投诉处理电话。

3.服务要求

（1）时间要求

行政村便民服务点服务时间应满足邮件快件时限要求和当地居民收取邮件快件需求，按照当地居民生活习惯及业务要求保证营业时长，每天营业时间应不少于4小时，宜每天营业。在节假日期间可根据业务量变化实际情况，适当调整服务时间。

（2）人员要求

行政村便民服务点服务人员应满足下列要求：

根据业务规模配备相应数量的服务人员，服务人员可由行政村便民服务点负责人、合作组织或单位的人员等兼任。

服务人员应具有一定文化水平且身体健康，诚实守信、无不良信誉记录。

服务人员应培训上岗，掌握岗位所必需的服务技能、业务知识和安全管理知识，具备业务运营管理和基本操作能力，能够熟练使用行政村便民服务点设备，并能够及时、准确、有效地提供寄递服务。

（3）服务态度

服务人员应仪容整洁得体，在为用户提供服务时应保持礼貌、文明用语、热情周到，按照业务规定认真负责做好服务。

（4）服务质量

行政村便民服务点服务质量要求内容包括：

邮件快件应及时入库、分区摆放，交投件操作应规范，避免出现错发件、丢（少）件的情况。

业务处理信息录入应完整规范，应准确及时上传邮件快件信息平台。

应遵守寄递服务用户个人信息安全管理相关规定，防止用户信息泄露。

应遵守业务规定及服务要求，妥善处理用户投诉。

农村寄递物流运营企业要科学规范用好财政补贴资金，做好行政村便民服务点的培训和服务质量监督管理等工作。

