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（A）

富民县科学技术和工业信息化局文件

富科工信提案复〔2022〕2号

关于对县政协十届一次会议
第 68号提案的答复

简丽娟委员：

您提出“关于提升富民县快递行业服务水平和质量的建议的

提案”，已交我们研究办理，经 2022年 6月 24日与您面商同意，

现答复如下：

我局在快递行业日常管理中主要做好以下几个方面的工作：

一、我局主要负责配合县卫健局对快递行业的疫情防控工作

进行督导检查
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要求快递企业认真落实扫码亮码、测体温、督促员工和收寄

人员佩戴口罩、对场所按要求进行一日三次消毒并做好台账记录

等工作。

二、加强对快递行业的监督

在创文、创卫、爱国卫生 7个专项等活动开展期间，督促企

业积极参与，并按照相关要求开展检查整改和督促企业开展自检

自查等工作。

三、协调解决快递行业存在的问题

在疫情期间，配合卫健部门对疫区来的包裹进行追查工作；

协调解决水利水电学校学生在疫情期间外出取包裹的问题。

四、积极宣传中华人民共和国交通运输部令 2013年 第 1 号

文件对快递行业管理办法的文件精神，着重宣传关于提升快递行

业服务水平与质量具体体现在以下几个方面：

（一）经营快递业务的企业应当按照快递服务标准，规范快

递业务经营活动，保障服务质量，维护用户合法权益，并应当符

合下列要求：

1.填写快递运单前，企业应当提醒寄件人阅读快递运单的服

务合同条款，并建议寄件人对贵重物品购买保价或者保险服务；

2.企业分拣作业时，应当按照快件（邮件）的种类、时限分

别处理、分区作业、规范操作，并及时录入处理信息，上传网络，

不得野蛮分拣，严禁抛扔、踩踏或者以其他方式造成快件（邮件）

损毁；
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3.企业应当在承诺的时限内完成快件（邮件）的投递；

4.企业应当将快件（邮件）投递到约定的收件地址和收件人

或者收件人指定的代收人。

（二）经营快递业务的企业投递快件（邮件），应当告知收件

人当面验收。快件（邮件）外包装完好的，由收件人签字确认。

投递的快件（邮件）注明为易碎品及外包装出现明显破损的，企

业应当告知收件人先验收内件再签收。企业与寄件人另有约定的

除外。

对于网络购物、代收货款以及与用户有特殊约定的其他快件

（邮件），企业应当与寄件人在合同中明确投递验收的权利义务，

并提供符合约定的验收服务，验收无异议后，由收件人签字确认。

（三）经营快递业务的企业应当在营业场所公示或者以其他方

式向社会公布其服务种类、服务时限、服务价格、损失赔偿、投

诉处理等服务承诺事项。服务承诺事项发生变更的，企业应当及

时发布服务提示公告。

（四）经营快递业务的企业应当遵循公平原则，以书面合同

确定企业与用户双方的权利和义务。

对免除或者限制企业责任及涉及快件（邮件）损失赔偿的条

款，应当在快递运单上以醒目的方式列出，并予以特别说明。

（五）在快递服务过程中，快件（邮件）发生延误、丢失、

损毁和内件不符的，经营快递业务的企业应当按照与用户的约定，

依法予以赔偿。
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企业与用户之间未对赔偿事项进行约定的，对于购买保价的

快件（邮件），应当按照保价金额赔偿。对于未购买保价的快件（邮

件），按照《中华人民共和国邮政法》、《中华人民共和国合同法》

等相关法律规定赔偿。

（六）经营快递业务的企业应当建立与用户沟通的渠道和制

度，向用户提供业务咨询、查询等服务，并及时处理用户投诉。

经营快递业务的企业对邮政管理部门转办的用户申诉，应当

及时妥善处理，并按照国务院邮政管理部门的规定给予答复。

（七）经营快递业务的企业应当按照国家有关规定建立突发

事件应急机制。发生重大服务阻断、暂停快递业务经营活动时，

经营快递业务的企业应当按照有关规定在二十四小时内向邮政管

理部门和其他有关部门报告，并向社会公告；以加盟方式开展快

递业务经营的，被加盟人、加盟人应当分别向所在地邮政管理部

门报告。

经营快递业务的企业在事故处理过程中，应当对所有与事故

有关的资料进行记录和保存。相关资料和书面记录至少保存一年。

（八）经营快递业务的企业应当妥善应对快递业务高峰期，

做好业务量监测，加强服务网络统筹调度，及时向社会发布服务

提示，认真处理用户投诉。

（九）经营快递业务的企业对无法投递的快件（邮件），应当

退回寄件人。

对无法投递又无法退回寄件人的快件（邮件），企业应当登记，



- 5 -

并按照国务院邮政管理部门的规定和快递服务标准处理；其中无

法投递又无法退回的进境国际快件（邮件），应当依照相关规定交

由有关部门处理。

（十）经营快递业务的企业在从事快递业务的同时，向用户

提供代收货款服务的，应当建立有关安全管理制度，与寄件人的

合同中应当对代收货款服务的权利义务进行约定。

提供代收货款服务，涉及金融管理规定的，应当接受相关部

门的监督管理。

（十一）经营快递业务的企业应当按照国家关于快递业务员

职业技能的规定，加强快递从业人员职业技能培训，组织符合条

件的快递从业人员参加职业技能鉴定。

（十二）经营快递业务的企业不得实施下列行为：

1.违反国家规定，收寄禁止寄递的物品，或者未按规定收寄

限制寄递的物品；

2.相互串通操纵市场价格，损害其他经营快递业务的企业或

者用户的合法权益；

3.冒用他人名称、商标标识和企业标识，扰乱市场经营秩序；

4.违法扣留用户快件（邮件）；

5.违法提供从事快递服务过程中知悉的用户信息；

6.法律、法规禁止的其他行为。

（十三）快递从业人员不得实施下列行为：

1.扣留、倒卖、盗窃快件（邮件）；
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2.违法提供从事快递服务过程中知悉的用户信息；

3.法律、法规禁止的其他行为。

感谢您对富民县快递行业服务水平与质量工作的关心和支

持，希望今后继续提出宝贵的意见建议。

下一步，我局将继续认真配合好相关部门，对快递行业的疫

情防控工作进行督导检查。积极与上级执法部门对接，加强对快

递行业的管理和执法。

联 系 人: 常春

联系电话：18288228209

附：提案办理意见反馈表

富民县科学技术和工业信息化局

2022年 6月 24日

抄送：县政府目督办，县政协提案委

富民县科学技术和工业信息化局 2022年 6月 24 日印
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