附件1
快递服务站收寄投递服务规范（试行）
（征求意见稿）

第一条 为进一步规范快递服务站管理，有效提高快递末端服务质量，更好满足用户末端服务需求，有力促进快递业健康发展，根据《中华人民共和国邮政法》《快递暂行条例》等法律法规，制定本规范。
第二条 快递服务站是指设在公共区域，为两个及以上快递服务品牌提供快件收寄、投递等快递服务的驿站类末端经营场所。

开办服务站经营快递业务的企业（以下简称服务站开办企业）应当依法取得快递业务经营许可，所开办的服务站应当依法办理快递末端网点备案。
依法经营快递业务的企业（以下简称委托企业）可以委托服务站开办企业向快递用户提供快递末端服务。

第三条 服务站开办企业应当对服务站运营加强审查、培训和考核，在服务能力、业务流程、服务质量、员工权益、安全保障等方面实行统一管理，为用户提供统一的业务咨询、信息查询和投诉处理等服务。

    第四条 服务站开办企业按照“谁开办，谁备案，谁负责”的原则，为其开办的服务站办理备案手续，履行管理职责，承担相关责任。一个服务站只能由一个开办企业办理备案手续。
第五条 服务站应当在醒目位置公示该服务站开办企业的品牌，张贴《快递末端网点备案回执》，标明营业时间以及提供服务的快递品牌等相关信息。
第六条 服务站开办企业应当与委托企业签订协议，明确投递方式、投递时间、保管期限、签收方式、费用结算、收寄服务、质量考核、服务人员管理与培训、注意事项通知等方面的权利和义务。

鼓励企业以信息化方式签订协议，不具备信息化签订条件的，可签订纸质协议，并采用拍照或扫描等方式上传服务站信息系统，作为正常使用信息系统的前置条件。

第七条 服务站开办企业与委托企业应当相互配合，完善安全保障措施，加强服务质量管理，为用户提供迅速、准确、安全、方便、规范的服务。

第八条 服务站开展快递末端服务，应当使用该服务站开办企业提供的信息系统，服务站开办企业应按照邮政管理部门规定预留安全监管数据接口，按照法定要求和规定格式进行数据传输。

第九条 服务站开办企业总部与委托企业总部应当加强协作、对接系统、交换数据，明确数据传输的格式、字段等基本要素，满足服务站业态下的运营需求和监管要求。
第十条 服务站开办企业与委托企业应当加强用户信息安全管理，对用户个人信息获取、使用权限进行必要限制，保障用户信息安全。发生用户信息泄露的，依法承担法律责任。

委托企业使用服务站投递的，应当事先取得用户对服务站开办企业处理其个人信息的同意。

第十一条 服务站收寄快件应遵守《中华人民共和国邮政法》《快递暂行条例》《邮政业寄递安全监督管理办法》《禁止寄递物品管理规定》等法律法规规定，执行《快递服务》等标准，确保收寄快件的安全。
第十二条 服务站开办企业应当对服务站人员加强寄递安全、信息安全及服务规范方面的培训，重点包括日常管理、收寄验视、实名收寄、信息保护、包装操作、服务质量等内容。经培训和考核合格后，服务站人员方可上岗作业。
第十三条 服务站应当依照《邮件快件实名收寄管理办法》严格执行快件实名收寄制度，在收寄快件时，要求寄件人出示有效身份证件，对寄件人身份进行查验并按规定登记信息。寄件人拒绝出示有效身份证件或是证件与运单上填写的信息不一致的，服务站不得收寄。
第十四条 服务站收寄快件时，服务站应当严格执行收寄验视制度，对经验视的快件进行封装，并张贴验视标识。鼓励通过信息技术手段执行验视制度。寄件人拒绝验视的，服务站不得收寄。
第十五条 服务站未有效执行收寄验视和实名收寄有关规定的，应当按照“谁收寄、谁负责”的原则，由服务站开办企业依法承担责任。
第十六条 委托企业在接收服务站收寄的快件时，应当认真查验运单信息是否齐全、快件外包装是否完好、是否张贴验视标识、是否进行实名收寄，不得接收无验视标识、未实名登记的快件。委托企业未进行查验的，与服务站开办企业共同承担相应的法律责任。
第十七条 服务站应当按照寄件人自主选择的快递品牌提供收寄服务，不得擅自变更。
服务站开办企业应当加强技术手段应用，强化服务站运行管理，督促服务站提供符合标准的揽收服务。不得擅自排除、限制特定企业或个人使用服务站，不得针对特定企业或个人设置不合理的条件。
第十八条 委托企业将快件投递到服务站的，应当事先征得收件人同意。收件人不同意投递到服务站的，委托企业应当按照约定的名址重新投递。重新投递快件，不得收取费用。

第十九条 委托企业应当对经收件人同意放到服务站的快件进行标记，未经标记的，视为未取得收件人同意。未经收件人同意将快件投递到服务站的或者虚假进行标记的，由委托企业承担未按约定投递的责任。

委托企业采用信息技术手段对快件进行标记的，应当将标记信息向服务站开办企业同步传输，服务站开办企业应当及时接收。
第二十条 服务站从委托企业接收快件时，应当检查快件标记情况。服务站接收未按前款规定标记的快件，且未按规定投递，服务站开办企业承担相应责任。
第二十一条 从委托企业接收快件时，服务站应当检查快件外包装是否完好，并将快件节点信息录入信息系统反馈至委托企业，完成入库操作，并按照以下要求进行处理：
（一）对有标记的快件，应当按协议要求向收件人发送快件领取信息；
（二）对无标记的快件，应当按照名址上门投递或者退回委托企业；
（三）无法与收件人取得联系的，应当及时做好记录并通知委托企业按规定处理。
第二十二条 除约定地址为服务站的，收件人从服务站收取快件后，视为委托企业完成投递行为。在投递行为完成前，用户要求按名址上门投递的，服务站或委托企业应当按照名址提供上门投递服务。通过服务站投递不得向用户收取费用。

第二十三条 服务站应当将接收的快件存放于视频监控覆盖区域，严禁无关人员接触，确保快件安全。
第二十四条 收件人在服务站收取快件时，服务站应核实收件人信息，并实时采集、上传快件签收信息。
第二十五条 对于无着快件、滞留快件、拒收快件等，服务站应及时与委托企业沟通，交由委托企业依法依规处理。

第二十六条 服务站应当将快件到达、领取、拒收、遗失等信息录入系统，供用户查询。
第二十七条 服务站对快件的包装操作应符合《邮件快件包装管理办法》《邮件快件绿色包装规范》，使用符合国家标准或行业标准的包装材料，落实标准化、减量化、循环化、无害化要求。服务站应当设置快件包装回收装置，积极回收包装废弃物。在符合国家关于快递包装相关规定的前提下，鼓励服务站将回收的包装提供给寄件用户使用。
第二十八条 服务站开办企业应按照《快递末端网点备案暂行规定》向邮政管理部门办理服务站的变更和撤销手续。

第二十九条 违反本规范规定的，由邮政管理部门依法进行处理。 
第三十条 本规范自发布之日起生效。


