	

	陕西省快递行业协会文件

	陕快协〔2017〕6号

	


关于开展全省2017年度

“快递服务优秀网点”评选活动的通知

各快递企业：

为持续提升快递网点管理效率及服务水平，巩固《快递服务》国家标准达标成果，不断加强快递企业末端网点建设，解决“最后一公里”服务问题，决定继续在全省快递行业组织开展2017年度“快递服务优秀网点”评选活动。现将有关事宜通知如下：

 一、评选组织  

本次评选活动由陕西省快递行业协会组织。成立评选活动领导小组，小组成员如下：   
组  长：申来安   省快递行业协会协会会长

副组长：马俊凯   省快递行业协会常务副会长兼秘书长

成  员：王全瑜   省邮政速递物流有限公司副总经理

        张宗坤   西安顺丰速运有限公司总经理

        潘连山   圆通西北管理区总经理

        王红兵   申通快递陕西区总经理    

        周道军   韵达西北管理区总经理

        黄利军   陕西中通快递有限公司总经理

            王战声   西安品信速递有限公司总经理

            张吉利   京邦达贸易有限公司西安分公司总经理

        黄关军   西安天顺快递有限公司总经理

        薛蓉娜   西安邮电大学现代邮政学院院长

        王玉珊   榆林市快递行业协会会长

        陈汉荣   汉中市快递行业协会会长

 二、名额分配    
按快递企业经营品牌分配。

EMS              4个（西安以外地市3个）

顺丰速运         4个 （西安以外地市3个）

圆通快递         4个（西安以外地市3个）

申通快递         4个（西安以外地市3个）

韵达快递         4个（西安以外地市3个）

中通快递         4个（西安以外地市3个）
品信快递         3个（西安以外地市2个）

    天天快递         3个（西安以外地市2个）
    京邦达           3个（西安以外地市2个）
宅急送           3个（西安以外地市2个）

汇通快递         3个（西安以外地市2个）

陕西如风达       3个（西安以外地市2个）

志成德邦         2个（西安以外地市1个）
联邦快递         1个    

陕西全峰         1个

陕西国通         1个   

其他快递企业根据评选条件，可上报1个网点。

 三、评选条件
（一）基础管理 企业标识门头符合要求；经营管理档案、制度齐全；服务能力与经营业务相适应的设备配置合理。

（二）员工素质 员工能熟悉掌握《快递服务》国家标准、《快递业务操作指导规范》和《快递市场管理办法》；对用户服务周到热情，服务“三农”意识强；注重员工培训，人员资质达到要求。

（三）服务质量 营业场所服务承诺公示醒目；积极收寄农副产品，服务农村电商；对消费者反映的时限延误、丢失损毁赔偿等问题的处理符合服务标准规定；年度内零用户有理由申诉、零媒体有理由曝光。

（四）投递质量 投递设备配备合理；投递时限管理（投递及时率）、投递签收、查询管理和无法投递处理等环节管理有序合规；投递手续齐全，记录详细，有案可查。

（五）安全管理 有健全的安全生产制度与实施措施；按要求安装监控设备，配备消防器材；对快件实行收寄100%验视制度、收寄100%实名登记制度，年度内无安全生产责任事故。
（六）行业自律 在经营中能遵纪守法，遵守行业道德，规范经营行为，严格行业自律，积极配合邮政管理部门工作，年度内无行政处罚记录。
 四、评选办法

    （一）企业初选 各企业根据评选条件，对所属网点进行初选，填报“快递服务优秀网点申报表”（附件1）、“快递服务优秀网点评选打分表”（附件2），并于2017年12月31日前报网点所在地市邮政管理局市场监管科考核通过后，报省快递行业协会。

（二）组织评选 评选领导小组根据评选条件进行考核；组织专家及相关人员进行评选打分，遴选出85分以上网点，报评选领导小组审批，最终评选出2017年度“快递服务优秀网点”。

（三）宣传表彰 召开表彰大会，对评选出的“快递服务优秀网点”进行颁牌表彰，并在协会会刊和网站上予以宣传。

五、评选要求
（一）各企业要充分认识这次全省开展“快递服务优秀网点”评选活动的重要意义，组织员工认真学习通知精神和评选细则，把评选活动作为加强基础管理、提升服务能力、强化安全生产的一次契机，抓紧抓好，确保实效。

（二）各企业抓紧时间评选，拟申请评选“快递服务优秀网点”的资料，请务于2017年12月31日前上报网点所在地市邮政管理局市场监管科，逾期不予评选。上报资料如下：

1.2017年度“快递服务优秀网点”申报表（电子版、纸质版各一份）。

2.2017年度“快递服务优秀网点”评选打分表（电子版、纸质版各一份）。

3.网点门头照片和网点工作人员合影（电子版）。

 联系人：  邢娅梅         联系电话：029-87872167。

附件：1.2017年度“快递服务优秀网点”申报表

      2.2017年度“快递服务优秀网点”评选打分表
                           陕西省快递行业协会          

                        2017年8月18日
	  抄送：各地市邮政管理局

	  陕西省快递行业协会                        2017年8月18日印发


附件1：

2017年度“快递服务优秀网点”申报表

	企业网点名称
	
	经营品牌
	

	网点负责人
	
	人员数量
	

	通信地址
	
	邮  编
	

	电  话
	
	QQ地址
	

	简

要

事

迹（200字左右）
	

	  企业意见：

                      盖章

                   年  月  日  
	邮政监管部门意见：

                      盖章   

                   年   月   日   

	        考核得分：

        评选领导小组意见：
                                                           盖章   

                                                        年   月   日   


附网点经营许可有关资料复印件。

附件2
2017年度”快递服务优秀网点”评选打分表
 地市：            网点名称：                                                    总得分：

	序号
	项目
	内容
	方式和依据
	扣分标准

	一
	基础管理

 (20分)
	6分
	业务量台帐；运输工具台账；计算机及通讯设备台账；安全消防设备台账；网点房屋租赁合同；业务人员台帐。         
	查看台帐及台帐记录。


	台帐未设置，每项扣1分，设置未填写，每项扣0.5分。



	
	
	2分

	统计报表制度执行情况。
	所在管局通知上报。
	未报扣1分，逾期报扣0.5分，差错1次扣0.5分。

	
	
	6分
	内部管理制度（人员管理制度、财务管理制度、设备管理制度）3分；服务保障制度（服务管理制度、投诉管理制度、赔偿管理制度）3分。
	查看各项制度。
	每缺1相扣1分。



	
	
	6分
	经营管理档案（客户服务档案、年度工作安排及月经营分析和各类会议记录档案等）3分；业务管理档案（快递运单实物及电子档案、投诉及赔偿档案、企业备案档案等)3分。
	查看档案；快递运单的实物保存期限应不少于6个月，电子保存期限应不少于6个月。其它档案的保存期限应满足相关法律法规要求。 
 

	档案每缺一项扣1分。

	二


	人员素质 

(10分)
	2分
	1.服务三农态度好，
	查看投诉记录，走访客户。
	客户投诉服务态度1次扣1分；与客户发生争执扣1分。

	
	
	2分
	2.员工培训年度有计划，落实有措施、培训有行动。
	查看年度工作安排 、培训记录和考核记录等。

	没有计划扣1分；未培训扣1分。

	
	
	1分
	3.员工对《快递服务》国家标准清楚、业务技能达到岗位要求。
	查看人员技能鉴定证书。
	无证书扣1分。

	
	
	3分

	4.人员法律法规执行情况：无私自开拆、隐匿、毁弃、扣留、倒卖、盗窃快件情况；无违法泄露在从事快递服务过程中知悉的用户信息情况；法律法规禁止的其他行为。
	查看快递企业用户投诉记录、媒体曝光和12305 记录。

	每件次扣1.5分。


	
	
	2分
	5.收寄人员统一穿着具有组织标识的工装，并佩戴工号牌或胸卡。
	检查收寄人员。
	不符合要求的每人扣1分。

	三
	服务质量

（20分）


	2分
	1.具有封闭的、面积适宜的、配备监控设备和消防设施的作业场所。
	查看作业场所。
	缺少1项扣0.5分。

	
	
	2分
	2.营业场所具有易识别的组织标识，车辆等运输工具有统一的组织标识。
	查看营业场所、作业现场。
	缺少1项扣0.5分。

	
	
	2分
	3.具有与开办业务范围相适应的设备（如计算机设备、通讯设备、封装器械、办公设备等），并应定期维修更新。
	查看企业办公、作业场地
	缺少1项扣0.5分，设备未定期维修更新，不能使用的每台扣1分。

	
	
	2分
	4.生产现场干净整洁，作业区域标志明显。
	现场检查。
	生产现场卫生不整洁扣1分，作业区域标志不明显扣1分。

	
	
	   2分
	5.对外公布服务承诺。承诺项目：服务种类、服务价格、营业时间、运递时限等服务承诺。
	检查承诺内容。
	未公布不得分，承诺低于服务标准的每项扣1分。

	
	
	      2分 
	6.快递运单（服务格式合同）管理符合行业标准。
	调阅运单，对照行业标准八项逐项检查。
	缺项扣1分，不符合标准每项扣0.5分。

	
	
	3分 
	7.建立与用户沟通的咨询、查询渠道和制度。对外公布服务监督电话并认真受理用户投诉，且有记录。
	检查制度；抽查一个月的消费者投诉处理纪录，检查记录的投诉信息是否齐全。
	无制度扣1分，制度不健全扣0.5分。无服务监督电话扣1分分，记录不全和无处理结果扣0.5分。

	
	
	2分

 
	8.对消费者反映的时限延误、丢失损毁、赔偿等问题的处理符合《快递服务》国家标准。
	依据《快递服务》国家标准抽查用户投诉记录和赔付记录。
 
	不符合标准每项扣1分。

	
	
	3分

 
	9..积极收寄农副产品，服务农村电商；媒体有理由曝光、用户有理由申告情况。
	查看电商收寄协议或月收寄量；查看媒体曝光记录，12305投诉记录。 
	无收寄量扣0.5分；曝光1次扣1分，投诉1次扣0.5分。

	四
	投递质量

（20分）
	4分
	1.投递质量制度建设情况。
	查看投递制度及管理情况；抽查月记录。 
	无制度扣2分，每月无投递质量记录扣1分。

	
	
	4分
	2.投递时限管理情况。
	抽查一个月投递时限是否达到行业标准规定的时间、投递次数要求，抽查投递清单。
	延误1件/次扣1分；未按规定频次投递扣1分。

	
	
	4分
	3.快件签收管理情况。
	抽查一个月的投递运单，检查快件签收情况。 
	签收未达到行业标准要求，每件扣1分。

	
	
	4分
	4.查询管理情况。
	抽查一个月查询记录。
	内容达不到标准扣1分，答复时限达不到标准扣1分。

	
	
	4分
	5.无法投递快件管理情况。
	抽查无法投递快件，查看其处理措施是否符合行业标准。
	按首次告知、再次告知及投递、联系寄件人、保存快件等，每缺1项扣1分。

	五

	安全生产（20分）


	4分
	1.是否合法、合规收寄快件，无超范围经营行为。
	举报投诉情况。
	违规收寄1件扣2分，超范围经营1件扣2分。

	
	
	4分
	2.建立了突发事件应急处理机制，与事故有关的资料和记录保存一年以上。

 
	检查突发事件应急方案、事故记录、处理及有关资料。 
	无制度扣2分，记录及保存不符合规定扣2分。

	
	
	4分
	3.实行100%收寄验视，无收寄违禁物品。
	抽查3天执行收寄验视制度情况。
	1件未验视扣1分，执行不认真扣1分。

	
	
	4分
	4.实行100%实名制收寄快件制度。
	抽查3天快递面单。
	发现1件无实名制收寄扣1分，信息不全扣1分。

	
	
	4分
	5.安全设施及安全制度执行情况。
	检查制度执行情况，灭火器、电线、营运车辆等安全设施及防范措施。
	未落实安全制度扣2分；安全设施运行不正常扣1分。

	六
	遵章守纪
（10分）
	2分
	1.接受行业监管部门的监督检查。


	监管部门检查记录和整改效果。
	据实扣减。

	
	
	2分
	2.执行企业备案制度情况。
	对照标准规定检查。
	未备案扣2分，备案不全扣1分。

	
	
	2分
	3.无采取不正当竞争手段，损害其他经营者或消费者合法权益。
	抽查10件面单；举报和用户投诉。
	查出问题件每件扣1分。

	
	
	2分
	4.无冒用其他快递经营者名称、标识的行为。
	检查（不能有其他企业的封套和清单，如有需出示协议）、举报、用户投诉。
	冒用名称扣1分，冒用标识扣1分。

	
	
	2分
	5.按照规定参加法律法规培训学习。
	查看参加行业培训学习记录情况。 
	未按规定参加培训1次扣1分。


－2－
                                                    －1－

