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快件跟踪查询信息服务规范

1 范围

本标准规定了快件跟踪查询信息服务的总则、信息采集、信息内容和信息上网时限等内容。

本标准适用于快递服务组织面向用户所提供的国内快件、国际快件和港澳台快件跟踪查询信息服务。   Ⅱ

2 规范性引用文件

下列文件对于本文件的应用是必不可少的。凡是注日期的引用文件,仅注日期的版本适用于本文

件。凡是不注日期的引用文件,其最新版本(包括所有的修改单)适用于本文件。

GB/T2” 17.1— ⒛ 11 快 递 服 务  第 1部 分 :基 本 术 语

GB/T2” 17.3ˉ ⒛ 11 快 递 服 务  第 3部 分 :服 务 环 节

3 术语和定义

下列术语和定义适用于本文件。

3 . 1

快 递 服 务 组 织 express se Ⅲce c,rga“zaJon

在中国境内依法注册的,提供快递服务的企业及其加盟企业、代理企业。

注:快递服务组织包括快递企业和邮政企业提供快递服务的机构。

[选 自 GB/T27917.⒈
-2011,定

义 2.2]

3 . 2

快 件 express item

快递服务组织依法递送的信件、包裹、印刷品等的统称。

[选 自
GB/T27917。 ⒈

-2011,定

义 2.3]

3 . 3

快 件 编 号 tracⅡng Il1Imber of express item

由一组阿拉伯数字和英文字母组成,印制在快递运单上用于标识快件的唯一代码。

[选 自 GB/T27917。⒈ △ 2011,定义 5.2.1]

3 . 4

跟 踪 查 询 信 息 t r a c Ⅱn g  h 曲m a σ o Ⅱ

快递服务组织记录快件在寄递主要环节的处理信息,并据此向用户提供的快件查询信息,包括处理

时间、处理场所、处理状态和处理结果等。

3 . 5

信 息 上 网 时 限 t 血 e 血 眭 t  o m  u p l o a 由n g  t r a c Ⅱn g  i n F o m a σo n

快件在某寄递环节完成处理后,快递服务组织将其跟踪查询信息上传网络,供用户查询的时间间隔。

4  总贝刂

4.1 准确性

快递服务组织向用户提供的快件跟踪查询信息应与快件的实际处理情况
一致。

1
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4.2 及时性

快递服务组织应及时向用户提供快件处理信息。

4.3 完整性

快递服务组织应提供快件从收寄到投递各主要环节的处理信息。

4.4 安全性

快递服务组织在提供跟踪查询服务过程中,应保证用户信息和快件信息的安全,确保信息不被泄露。

4.5 方便性

快递服务组织应为用户提供方便、快捷的跟踪查询信息服务。

5 信息采集

5.1 国内快件

5.1.1 国内快件跟踪查询信息在收寄、到达快件处理场所、离开快件处理场所、运输、安排投递和投递等

环节采集,见图1。

抉件处理场所

鲫
一 ∷
鲫 耦 ∷

一
曩 -△

产

收寄    到达  离 开 ∷    运输 \ 快 件处理场所

黟一∷黠 鹘
投递    安排  到 达

鲫 锪
到达  离开

/

投递

图1 国内快件处理流程图

5.1.2 怏递服务组织应采集的国内快件处理信息见表 1。

表1 国内快件信息采集说明

处 理 环 节 采 集 信 息 必备/可选

收寄
在收寄国内快件时,应采集快件基本信息和收寄状态信'軎、。其中收

寄状态信息供用户查询使用
必各

到达快件处理场所 在国内快件到达快件处理场所时,应采集到达快件处理场所信息 必各

离开快件处理场所 在国内快件离开快件处理场所时,应采集离开快件处理场所信息 必各

运输 在国内快件运输过程中,应采集运输信息 可选

安排投递 按国内快件投递线路分派投递任务时,应采集安排投递信息 必各

投递 在投递国内快件时,应采集签收信息或签收失败信息 必备

注:收派员上门收寄或投递时,可使用手持终端等无线设各在收寄或投递地点及时录入快件收寄或投递信息,也可事

后在规定的时间内进行收寄或投递信息的补录。

2
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5.1.3 国内快件基本信息主要包括快件编号、重量,收件人姓名、地址、联系电话,寄件人姓名、地址、联

系电话,内件物品名称、类型和服务产品类型等。

5,1.4 国内快件在寄递过程中,如经过多个快件处理场所进行中转,快递服务组织应向用户提供快件到

达每个快件处理场所和离开每个快件处理场所的处理信息。

5.1.5 国内快件在寄递过程中,如出现撤回、改寄或退回等情况,快递服务组织应向用户提供相应的处

理信息。该信息主要在到达快件处理场所、离开快件处理场所、安排投递和投递环节采集。

5.1.6 国内快件在寄递过程中,如发生多次投递,快递服务组织应向用户提供每次投递快件的处理

信息。

5.2 国际快件和港澳台快件

5.2.1 国际快件和港澳台快件跟踪查询信息主要在收寄、到达快件处理场所、通关、离开快件处理场所、

运输、安排投递和投递等环节采集,见图2。

快件处理场所

猡镦~跎

}∷{I∷
{一
〓t个Ι
麒
鹬

收 寄 到达

通关

收寄快件的国家或地区

投递快件的国家或地区

碣
离开

龊
到达

鹬
通关

盛曩颥△产
运输

}
快件处理场所

鹘
到达

快
件
经
转
的
国
家
或
地
区快件处理场所

蟛一踽
投递    安排

投递

图2 国际快件和港澳台快件处理流程图

5.2.2 快递服务组织应采集的国际快件和港澳台快件处理信息见表 2。

表2 国际快件和港澳台快件信息采集说明

必各/可选

具体环节

收寄快件的

国家或地区

在收寄国际快件和港澳台快件时,应采集快件基本信息和收

寄状态信息,其中收寄状态信息供用户查询使用

到达快件 | 在国际快件和港澳台快件到达收寄国家或地区的快件处理场

处理场所 |所时,应采集到达快件处理场所信息

在海关扣留快件或海关放行暂扣快件时,应采集海关扣留信

息和海关放行信息

离开快件

处理场所

在国际快件和港澳台快件离开收寄国家或地区的快件处理场

所时,应采集离开快件处理场所信息

在国际快件和港澳台快件的运输过程中,应采集快件运输

信息



处 理 环 节
采 集 信 息

必备/可选

场所 具体环节 出境 进境

快件经转的

国家或地区

到达快件

处理场所

在国际快件和港澳台快件到达经转国家或地区的快件处理场

所时,应采集到达快件处理场所信息
可选 可选

离开快件

处理场所

在国际快件和港澳台快件离开经转国家或地区的快件处理场

所时,应采集离开快件处理场所信息
可选 可选

投递快件的

国家或地区

到达快件

处理场所

在国际快件和港澳台快件到达投递国家或地区的快件处理场

所时,应采集到达快件处理场所信息
可选 必备

通关
在海关扣留快件或海关放行暂扣快件时,应采集海关扣留信

息和海关放行信息
可选 必备

离开快件

处理场所

在国际快件和港澳台快件离开投递国家或地区的快件处理场

所时,应采集离开快件处理场所信息
可选 必各

安排投递
按国际快件和港澳台快件投递线路分派投递任务时,应采集

安排投递信息
可选 必备

投递
在投递国际快件和港澳台快件时,应采集签收信息或签收失

败信息
必备 必备

Υz/T0131-2013

表2 (续)

5.2.3 国际快件和港澳台快件的基本信息主要包括快件编号、重量,收件人姓名、地址、联系电话,寄件

人姓名、地址、联系电话,内件物品名称、类型和服务产品类型等。

5.2.4 国际快件和港澳台快件在寄递过程中,如经过多个快件处理场所进行中转处理,快递服务组织应

向用户提供快件到达每个快件处理场所和离开每个快件处理场所的处理信息。

5.2.5 国际快件和港澳台快件在寄递过程中,如出现撤回、改寄或退回等情况,快递服务组织应向用户

提供相应的处理信息,该信息主要在到达快件处理场所、离开快件处理场所、安排投递和投递环节采集。

5.2.6 国际快件和港澳台快件在寄递过程中,如发生多次投递的情况,快递服务组织应向用户提供每次

投递快件的处理信息。

5.2.7 国际快件和港澳台快件在寄递过程中,如发生海关扣留的情况,快递服务组织应向用户提供海关

扣留快件和海关放行暂扣快件的处理信息。

6 信息内容

6.1 跟踪查询信息

快递服务组织应向用户提供的跟踪查询信息内容见6.2~6.10。

6.2 收寄状态信息

收寄状态信息包括以下内容:

a) 快件编号;

b) 快件状态:收寄;

c) 处理时间:指快件收寄时的日期和时间,精确到分;

d) 处理场所:指收寄快件的快递营业场所的名称;

e) 收派员:指收寄快件的收派员姓名及联系电话;

4
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θ 目的地:指快件寄达区域信息,国内快件的目的地为省、自治区、直辖市信息,国际快件和港澳台

快件的目的地为国家或地区信息。

6.3 到达快件处理场所信息

到达快件处理场所信息包括以下内容:

a) 快件编号;

b) 快件状态:到达快件处理场所;

c) 处理时间:指快件到达快件处理场所的日期和时问,精确到分;

d) 处理场所:指快件到达的快件处理场所的名称;

e) 上一处理场所:指快件经过的上一个快件处理场所的名称;

θ 各注:简要说明需要说明的问题,如快件破损等,本项为可选项。

6.4 离开快件处理场所信息

离开快件处理场所信息包括以下内容:

a) 快件编号;

b) 快件状态:离开快件处理场所;

c) 处理时间:指快件离开快件处理场所的日期和时间,精确到分;

d) 处理场所:指快件将离开的快件处理场所的名称;

e) 下一处理场所:指快件将被送达的下一个快件处理场所的名称;

θ 各注:简要说明需要说明的问题,如快件撤回等,本项为可选项。

6.5 运输信息

运输信息包括以下内容:

a) 快件编号;

b) 快件状态:运输;

c) 处理时间:指运输工具实际发运的日期和时间,精确到分;

d) 下一处理场所:指快件将被送达的下一个快件处理场所的名称;

e) 在途信息:指快件当前时间的运输状态及地理位置等信息,本项为可选项;

O 预计到达时间:指运输工具预计到达下一处理场所的日期和时间,精确到分,本项为可选项;

g) 运输工具定位:指在地图上显示的运输工具的位置信息,本项为可选项。

6.6 安排投递信息

安排投递信息包括以下内容:

a) 快件编号;

b) 快件状态:安排投递;

c) 处理时间:指按快件投递线路分派投递任务的日期和时间,精确到分;

d) 处理场所:指快件所在的快件处理场所的名称;

e) 收派员:指被安排进行快件投递的收派员的姓名及联系电话。

6.7 签收信息

签收信息包括以下内容:

a) 快件编号;

b) 快件状态:投递成功;

5
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c) 处理时间:指用户签收快件的日期和时间,精确到分;

d) 处理场所:指收派员所属的快件处理场所的名称;

e) 签名信息:指收件人或代收人实际签署的名称和时间等内容,如收件人本人签收,可用
“
本人

收
”
代替实际签署的名称;

O 签收图像:指签名信息的扫描图像,本项为可选项。

6.8 签收失败信息

签收失败信息包括以下内容:

a) 快件编号;

b) 快件状态:投递未成功/签收失败;

c) 处理时问:指快件投递的日期和时间,精确到分;

d) 处理场所:指收派员所属的快件处理场所的名称;

e) 签收失败原因:指快件投递签收失败的原因;

θ 下一步处理安排:指快件签收失败后的后续处理安排,如再投、退回等。

6.9 海关扣留信息

海关扣留信息包括以下内容:

a) 快件编号;

b) 快件状态:移交海关;

c) 处理时间:指快件被海关扣留的日期和时间,精确到分;

d) 处理场所:将快件移交海关的快件处理场所的名称;

e) 扣留原因:指海关扣留快件的原因,本项为可选项。

6.10 海关放行信息

海关放行信息包括以下内容:

a) 快件编号;

b) 快件状态:海关放行;

c) 处理时间:指快递服务组织从海关获得放行快件或放行通知的日期和时间,精确到分;
d) 处理场所:指从海关获得放行快件或放行通知的快件处理场所的名称。

注:本章中,未标注可选项的内容为必备项。

7 信息上网时限

7.1 国内快件跟踪查询信息宜实时上网。如有延时,信息上网时限应符合下列要求:
a) 在城市城区采集的收寄状态信息、签收信息和签收失败信息的信息上网时限不应超过6h;在其

他地区采集的以上信息,信息上网时限不应超过10h。

b) 到达快件处理场所信息、离开快件处理场所信息和安排投递信息的信息上网时限不应超过1h。

7.2 国际快件和港澳台快件跟踪查询信息宜实时上网。如有延时,信息上网时限应符合下列要求:
a) 在中国境内城市城区采集的收寄状态信息、签收信息和签收失败信息的信息上网时限不应超过
6h;在中国境内其他地区采集的以上信息,信息上网时限不应超过10h。

b) 在其他国家或地区采集的收寄状态信息、签收信息和签收失败信息,应能在收寄快件或投递快

件的当地时问次日12点前被用户查询到。

c) 在中国境内采集的到达快件处理场所信息、离开快件处理场所信息和安排投递信息的信息上网
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时限不应超过 1h。

d) 在中国境内采集的海关扣留信息和海关放行信息的信息上网时限不应超过 10h。

注:除与用户有特殊约定或不可抗力外,快件信息上网时限应符合本章提出的要求。

8 其他

8.1 国内快件跟踪查询信息服务的查询渠道、查询受理时间、查询信息有效期等应符合GB/T刀917.3—⒛11

中5.5的规定。

8.2 国际快件和港澳台快件跟踪查询信息服务的查询渠道、查询受理时间、查询信息有效期等应符合

GB/T2 7917.3— 201 1中 6.2.4的 规 定 。
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