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	一、总则
	（一）为确保全省“互联网+政务服务”项目服务品质，提升群众办事效率，便民利民，同时确保邮件迅速、安全
	（三）“互联网+政务服务”项目的收寄范围为浙江省全辖，通达范围为全国。
	（四）全省各级邮政速递部门必须履行客户信息保密义务，杜绝任何环节泄露客户信息。

	二、服务时限标准、投递深度
	三、付费方式
	四、项目沟通及运行保障
	（一）全省县级以上邮政速递部门至少配备项目专属客户经理一名，主动与当地“互联网+政务服务”业务受理单
	（二）加强项目寄递业务信息管理，成立项目服务专项小组进行全流程监控。项目通过热敏标签打印系统进行收寄
	（三）加强项目信息化系统对接，将邮政速递项目运行全流程嵌入到“浙江政务服务网”信息系统中，方便群众进
	五、处理流程和操作标准
	（一）服务形式
	（二）邮件交接及收寄处理
	1.收寄“互联网+政务服务”邮件，应使用浙江政务服务专用封套、有“特投”标识的热敏详情单。
	3.揽收人员在收到邮件后，必须对证照进行勾挑核对，严格执行“一件一封”要求，确保内件封装准确无误，并

	（三）分拣、封发及运输处理
	1.“互联网+政务服务”邮件由分拣员按照“邮件处理规则”单独总包封发，不准与其他邮件混封，并及时赶发
	2.邮政速递各市、县分拣员必须对“互联网+政务服务”邮件当频在生产作业系统进行开拆处理，核查总包内邮
	3.各地邮政速递接收到“互联网+政务服务”邮件后，必须使用PDA下段处理，并适时打印下段清单一式三份
	4.“互联网+政务服务”邮件应按频次单独平衡合拢，单独订账。平衡合拢账目资料包括：进口邮件清单、封发

	（四）投递处理
	（1）到达投递单位的五个工作日内，按照详情单上的送达地址投送至少三次（每次未能投递成功需在改退批条上
	（1）更改后地址为同城的，投递人员联系收件人后，如因地址错误需更改投递地址的，由收件人发送一条手机短
	（2）更改后地址为异地的，由申请人填写“邮件改址申请单”后方可办理改址。
	（五）邮件“回执联”的回收处理
	“互联网+政务服务”项目可根据寄件单位需求提供回执或电子返单服务。
	1.“回执联”的实物处理
	（2）收寄单位对“互联网+政务服务”邮件在妥投后2天，仍无返单信息或返单内容有误的，原寄单位应通过查
	3. 特殊情况处理
	（1）“回执联”在投递单位反馈回原收寄局的寄递过程中，如发生丢失、损毁，原收寄单位应及时与投递单位联
	（2）收寄单位收到返单邮件后，发现“回执联”填写有误、需本人签收而他人代签、收件人字迹不清等情况，应

	六、项目主动客服及投诉处理
	（一）主动客服
	全省各级邮政速递部门设立“互联网+政务服务”项目客服专线电话，由专人受理速递业务流通进度查询、寄递业
	（二）投诉处理
	在邮件寄递过程中如出现丢失、损毁等特殊情况，由当地邮政速递公司项目经理在接到投诉两小时内按照投诉处理
	1．因邮件丢失、损毁引起投诉的，需按照登门道歉、退回邮资、证照补办三个环节进行处理。
	2．对于丢失及损毁的证照，各市（县）项目专属客户经理需及时陪同用户到当地证照服务窗口办理补办相关手续
	3．投诉处理以确保不发生二次投诉及投诉升级为原则。省邮政速递公司项目组针对投诉事件核查责任单位和责任
	（三）投诉预警机制
	根据异常邮件投诉处理时间，建立三级上报预警机制。
	1.邮件损坏、丢失及延误自发现问题起，超过24小时未能妥善处理的，采取三级预案，报告市级总经理，由其
	2.邮件损坏、丢失及延误自发现问题起，超过48小时未能妥善处理的，采取二级预案，报告省公司政务中心经
	3.邮件损坏、丢失及延误自发现问题起，超过72小时未能妥善处理的，采取一级预案，报告省公司分管领导，

