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划重点

重庆 守住底线 争先创优

发力点

为
贯彻落实党的二十大精神，深入践行以人民为中心的发展思想，履行寄递行业“国家队”的责任担当，集团公司决定开

展“保安全、稳时限、优体验”服务质量提升专项行动。本期，我们对“邮政寄递服务质量提升专项行动”进行专题解读。

工作思路

坚持“质量第一、客户至上”的服务宗旨，遵循“改观念、强

管理、提能力、优服务”的工作原则，树立邮政寄递“安全、可

靠、准时”的服务准则。“安全、可靠”要成为邮政在客户感知中

区别于其他快递企业的最鲜明特征；“准时”是符合企业自身

承诺的最基本要求。要充分运用技术手段、强化管理措施、压

实工作责任，坚持“四个到人”，切实解决客户痛点问题，持续

提升服务品质，为邮政业务高质量发展夯实根基。

工作目标

以“保安全、稳时限、优体验”为原则，坚持内控与对标相

结合，制定“四确保、六严禁”工作目标。

“四确保”——确保邮件丢失率、寄递产品全程时限达成

率、寄递产品有效申诉率、国内普通邮件时限达到普遍服务标

准四项指标全面达标。

“六严禁”——严禁偷盗、私拆、隐匿、毁弃邮件；严禁抛甩

邮件、野蛮装卸；严禁不当班接收邮件；严禁先进后出、批量积

压；严禁录入虚假妥投信息、私自退回邮件；严禁即日、特快、

标快和电商标快未经收件人同意将邮件投交包裹柜、自提点

等代收。

推进情况

按照邮政寄递服务质量提升专项行动（以下简称专项行

动）全国电视电话会议安排部署，集团公司相关部门统筹组

织，各省级邮政分公司认真落实，各项工作有序推进，指标水

平有所提升，专项行动效果初步显现。

根据 7 月数据统计，“四确保”指标水平均有所提升。其

中，寄递产品全程时限达成率、寄递产品有效申诉率、国内普

通邮件时限达标率等 3项指标全国总体达到目标值。

集团公司推进情况

研究制定配套细化方案。7 月 21 日，结合专项行动推进

实际情况，集团公司市场部和寄递事业部联合下发了《关于推

进落实邮政寄递服务质量提升专项行动相关工作的通知》，对

各项工作目标的指标解释、数据来源及取数途径进行了再细

化，明确了集团公司、各省级分公司须成立督查组的要求和工

作标准，确保专项行动执行落地。

聚焦重点开展督导调研。集团公司成立三个督查组，采

取“四不两直”的方式，分别对广东、内蒙古、甘肃等 7 个省级

分公司开展了督导调研，重点了解业务流程、制度落实、设备

应用等方面情况。通过跟班写实、座谈研讨等方式，查找存在

问题及原因，并和相关省级分公司共同研究制定解决方案，促

进问题整改和服务提升。

加快推进顶扫设备采购。集团公司高度重视顶扫设备采

购工作，仅用时 1 个月，基本完成公开招标工作，确保各省级

分公司于 9月底前完成配置工作。

省级分公司推进情况

专题安排部署。各省级分公司高度重视本次专

项行动，31 个省级分公司均召开了全省（区、市）电视电

话会议，对各项工作进行专题部署，并下发了省（区、市）

内专项行动方案。其中，部分省级分公司自加压力、提高

标准，如广东、安徽、辽宁、河北、河南等省分公司将邮件丢

失率标准进一步压降至集团公司规定目标值以下；安徽、浙

江、河北、云南、山西、吉林、黑龙江、江苏、河南、山东、辽

宁、广东、新疆、内蒙古、甘肃等省级分公司将申诉率标

准压降至集团公司规定目标值以下。

加强宣贯培训。各省级分公司为促进全体员工

转变思想观念、抓好行动落实，通过集中培训、班组

学习、印发海报及宣传册（卡）等多种形式加大宣贯

培训力度。如湖北、宁夏、甘肃等省级分公司印制

“四确保、六严禁”宣传海报和个人告知书发放至营

分 运 投 各 环 节 相 关 人 员 ，确 保 各 项 目 标“ 入 眼 、入

脑、入心”。

进入 8 月，专项行动正式进入自查

自纠阶段，须重点做好以下工作。

以问题为导向，深入推进专项行动

各省级分公司一是加强邮件安全

管理。落实交接验收和平衡合拢制度，

确保信息实物相符；严格执行“一车一

清、一班一清”，对于破损、面单脱落等

异常邮件及时核查和处理；加强生产现

场管理，规范作业模式和流程，严禁出

现抛甩邮件、野蛮装卸等问题。二是加

强环节时限管控。聚焦重点地区、重点

环节进行研究分析，通过优化作业组

织、业务流程、资源配置等措施，提升时

限水平。三是落实投递服务标准。加

强投递管理，提升投递能力，加强日常

管控和考核，严格落实服务标准。四是

加强收寄管理。严格落实收寄标准，确

保包装和衬垫符合寄递要求。

加快顶扫设备配置，规范设备应用

各省级分公司要在集团公司统一

部 署 下 尽 快 完 成 顶 扫 设 备 购 买 和 配

置 ，并 加 强 管 控 ，确 保 设 备 规 范 应

用。对于未配备顶扫设备的环节，要

执行手工扫描接收。同时，可根据实

际 生 产 需 要 相 应 配 置 皮 带 机 等 辅 助

设 备 ，提 高 邮 件 接 卸 、分 拣 等 环 节 效

率。

加强运营管控，强化督导考核

集团公司将采取日监控、周分析、

月通报的工作机制，并通过线上和现场

相结合的方式加强异常情况的督查，及

时发现和处置存在问题，并开展责任追

究和考核。各省级分公司要建立常态

化机制，加强过程管控，压实管理责任，

强化服务意识，保障专项行动取得实

效。

重庆市邮政分公司以“守住

底线、争先创优”为工作指引，强化

问题导向，以客户为中心，固优势、

补短板、抓重点、强弱项，切实解决

运营服务质量中存在的问题。

强化组织宣贯。相继召开

电视电话会、推进会、远程培训

会等，制定方案，编制操作指引，

形成上下同欲、齐抓共管、联动

推进的良好局面。

强 化 机 制 落 实 。 将“ 日 监

控”作为行动抓手，及时纠偏；将

“周分析”作为行动焦点，固优补

短；将“旬例会”作为行动警报，

及时通报短板弱项；将“月通报”

作为行动结果运用，及时考核。

强化源头治理。重点抓客户

投诉率、理赔及时率等源头指标，

建立“四级”管控责任机制，确保有

人盯、有人管。提高专岗客服处理

水平，全力解决申诉人合理诉求，

提高客户用邮体验及满意度。

强化流程管控。建立完善指

挥调度体系，组建智能跟单、指挥

调 度 、新 一 代 寄 递 平 台 三 大 系

统。智能跟单系统强化生产全环

节事中实时管控；指挥调度系统

加强重点环节实时查偏，着力解

决信实不符问题；新一代寄递业

务信息平台系统及时发现存在的

问题，进一步做好事后分析纠偏

工作，按环节落实时限管控责任，

确保时限达标。 □刘力裴

安徽 细化措施 建立机制

安徽省邮政分公司通过召

开专题会议、开展问题剖析、签

订 承 诺 书 、组 织 业 务 培 训 等 措

施，营造全员知晓、全员参与的

良好氛围，扎实推进专项行动。

坚 持 内 控 与 对 标 相 结 合 。

压实环节和条线管理责任，梳理

出 28 项工作内容、45 条细化措

施，形成省内问题清单、任务清

单、责任清单，确保每项工作“责

任到人、任务到人、目标到人、考

核到人”。

建立省、市两级问题督查机

制和快速处置机制。组建督查

队持续强化过程管控，实行专项

行动周通报工作制度，分享先进

经验方法。督查队对运行质量

突出问题及时干预、督促整改，

并定期通过现场和非现场相结

合的方式进行核查。

对标先进做法，找到差距与

不 足 。 深 入 查 摆 邮 件 丢 失 、损

毁、逾限等方面问题原因，严格

落实各项业务制度，持续优化处

理流程、操作规范等，对短板指

标制定专项提升方案，实行量率

双控，补齐指标短板，整体提升

服务质量。

建立考核激励联动机制，形

成高压态势。从严、从重考核服

务 中 出 现 的 问 题 ，梳 理 整 改 措

施，明确整改期限，落实销号整

改；对先进单位予以表彰奖励。

同时，注重制度建设，形成齐抓

共管的长效机制，切实提升寄递

服务质量。 □方怀银

浙江 五个强化 闭环管理

强化团队管控。浙江省邮

政分公司明确运营和服务质量

垂直管控体系工作，设立 6 个管

控组，形成相互关联、相互跟进、

环环相扣、持续改进、闭环管理

的工作机制。

强化“四个到人”管控。细

分工作目标，应用平台系统，确

保所有指标有人看、有人盯、有

人管。建立督查组，加强问题单

位整改督办、现场监督检查、问

题通报考核。特别是针对屡查

屡 犯 的 重 点 环 节 、重 点 问 题 机

构，加强问题责任追究。

强化部门协同作战。多部门

组建联合工作组，每周召开联合

例会，制定问题清单、工作任务清

单。对问题突出、整改成效不佳

的单位，联合下发问题督办单、现

场检查督办、召开专题督导会。

强化半月工作会议制度。每

日多频通报服务指数指标情况；

每半月召开全省服务质量分析会

议，问题单位分析问题并表态，先

进单位分享管理经验，做到互换

视角、互通有无，不断深化指标分

析与问题整改提升工作。

强化指标提升管控。为营

造“后进学先进、中间赶先进、先

进更先进”的“比学赶帮超”氛

围，开展寄递服务质量“开门红”

“火红夏日”“火热金秋”等指标

提升活动，制定相应奖励方案，

激励员工提升业务能力和服务

水平，创新服务方式。

□周云峰 毛长春

湖北 全员知晓 强化管控

湖北省邮政分公司印发海

报和告知书，在揽投部、窗口和

处理中心张贴，确保生产经营场

地全覆盖。各市（州）分公司、揽

投站点、营业网点持续开展培训

宣贯，以书面测试、电话抽查、签

订服务质量承诺书等方式巩固

培训成果，确保全员知晓。

开展揽投部规范整治、时限

达标提升、制度规范执行达标、

服务管理提升、外包管理提升五

大专项行动。计划分三年推进

老、破、小揽投站点标准化改造，

增加生产设备及用品用具配备，

提升揽投操作规范与效率。严

格执行操作流程及运营标准，严

格落实投递时限要求，严格执行

外包主管单位监督检查及考核

制度。建立全省揽投部经理人

才库，开展揽投部经理岗位双选

和 竞 聘 工 作 ，持 续 开 展 轮 训 工

作。组建“飞行大队+社会监督

员队伍+视察检查队伍”监督网

络，强化监督检查，狠抓落实。

强化过程管控，每周由寄递

业务部、运营管理部、服务质量

部召开寄递“铁三角”会议，对突

出 问 题 、突 出 机 构 开 展 深 入 分

析，确保问题即查即改，过程管

控实时紧盯。 □汪林莉 周唯

河南 明确机制 责任到人

河南省邮政分公司聚焦关键

部门、责任落实、部门协同、过程

管控，扎实提升寄递服务质量。

制定任务清单。各部门根

据职责明确工作任务，逐项明确

分管领导、主要负责人员、限定

完成时限，挂图作战、台账销号。

奖励考核机制明确到市分

公司。部门依据所负责的指标，

按照经营业绩考核标准给予绩

效薪酬考核。部门对具体责任

人进行绩效考核，针对运行质量

关键指标，加大指标分值权重，

强化考核管控。

成立督查组进行跟班写实，

强化问题剖析，找准症结，研究对

策。针对发现的突出问题，相关

部门召开联席会，强化协同管控，

制定整改方案，通力督导解决。

加强宣传培训。分条线开

展 40 余次培训，涵盖内部处理、

投递等关键环节人员，确保各级

管理人员应知应会，将专项行动

精神宣贯至每位员工。强化日

常监控，每日通报指标情况。每

周根据指标完成情况对相应单

位进行预警督导，每月对落后单

位 和 责 任 人 进 行 考 核 ，以 日 保

周、以周保月、以月保年，确保专

项行动圆满完成。 □李平


