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菜鸟驿站疫情防控应急预案 

 

为了保障菜鸟末端服务“安全、平稳、有序”运行，做好政府疫

情防控要求。增强突发疫情风险问题时，第一时间响应、跟进与解决。

特制定疫情防控专项应急预案如下： 

一、 成立应急工作小组 

1.省区设立疫情应急处置指挥部：省区总经理作为省一级疫情防

控应急小组组长，负责督促省区各城市落实站点防疫部署，负责疫情

突发应急指挥调度、协调和决策；安全监管中台负责协同网络运营部

门健全疫情防控预案，做好突发事件的内部资源协调；网络运营中台

负责各城市突发异常情况搜集、反馈及时报告城市落实处置策略。  

2.地市成立应急工作小组：由城市经理作为组长，各片区运营管

理人员作为组员，按片区责任到人。菜鸟驿站站长作为本驿站疫情防

控应急处置组组长，负责本驿站疫情突发事件直接责任人，负责驿站

疫情防控培训、督促巡检、风险上报和处置。菜鸟驿站站长和站点工

作人员及时做好应对本站点疫情突发事件的监控和预测工作，明确现

有的风险源及影响等级程度，对站内各类安全人员防护、场内快件安

全消杀等措施不定时地检查，发现问题、立即消除。 

二、 应急处置流程 

为增强应对处置能力，提高处置效率，公司针对疫情发生突发事

故，按照最高事件等级一响应模式操作。应急响应基本程序如下： 
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三、站点防疫措施 

1.日常防疫基本要求： 

菜鸟驿站负责人作为驿站防疫第一责任人，要求所有站点工作人

员按照防疫要求做好每日测温，佩戴口罩上岗。站点场所内部需配置

消毒酒精和测温设备。 

每日需要对站内进行全面消毒做好台账登记，张贴更新消毒提示，

做好取件人员有效隔离措施，包括不限于一米线等，避免人群聚集取

件。站点需要及时对驿站工作人员按照当地防控部门要求及时做好核

酸检测。 

2.突发应急情况处置： 

发生疫情突发情况，如站点人员疑似感染、取寄件人疑似密切接

触、包裹感染等情形，根据各类情形进行及时处理。 

（1）站点感染（站点负责人/工作人员及其家属发现疑似病情或确

诊感染）情况，城市经理需要第一时间（2 小时内）了解具体信息，

并及时反馈中台、当地防疫部门，需反馈信息：站点名称 id、所在城

市、病例情况、后续营业情况（继续营业，接手人情况、暂停营业、

预计暂停时间等）。在防疫部门的建议下，判定暂停营业或继续营业。 
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（2）疑似感染包裹处理：城市经理或服务商安抚站点，并跟踪站点

后续进展，确保站点工作人员及时隔离，保持身心放松。及时统计问

题快递包裹单号、收件人姓名、电话、地址等信息。站点相关人员一

旦确认感染，则立即停止营业，直到康复后才可营业。康复的判断依

据：若站点疑似病情隔离解除，需防疫部分开具隔离解除相关证明;

若是站点确诊感染，则出具医院康复出院证明，城市经理/服务商核

实确认清楚后方可营业，具体措施如下： 

①区域运营人员联系站点中台运营将该驿站系统操作临时关闭，并做

好表格备份记录，记录信息为站点 ID、站点名称、隔离时间、隔离原

因、隔离解除时间、临关操作时间、临关操作人 

②站点通过电话、短信、社群等渠道通知消费者暂不可取件并获取消

费者谅解，同时做好店内消毒工作 

③驿站门口张贴公告，通知消费者本店暂停营业，具体恢复时间待同

步，快递由快递员沟通派送，敬请谅解。 

   若城市经理/服务商团队等需到站完成相关任务，则务必佩戴医用

口罩做好相关防护，同时要求勤洗手，做好自身防护。 

（3）到站取件人员感染或者疑似密切接触者 

① 城市负责人立即组织信息排查，追溯发病消费者到站取件记录，提

供可能接触人群名单给社区、防疫部门和当地邮政管理局。 

② 疑似站点立即暂停营业，人员安排医学 14天隔离观察。直到医学

隔离观察结束才可正式营业。隔离解除判断依据：需防疫部分开具

隔离解除相关证明 
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③ 区域运营人员联系站点中台运营将该驿站系统操作临时关闭，并

做好表格备份记录，记录信息为站点 ID、站点名称、隔离时间、

隔离原因、隔离解除时间、临关操作时间、临关操作人。 

④ 站点通过电话、短信、社群等渠道通知消费者暂不可取件并获取消

费者谅解，同时做好店内消毒工作 

⑤ 门口张贴公告，通知消费者本店暂停营业，具体恢复时间待同步，

快递由快递员沟通派送 

（4）站点所在小区发现疑似病例或者感染 

①情况确认：城市经理及时了解具体信息，并及时反馈中台、当地防

疫部门，需反馈信息：站点 ID、站点名称、所在城市、站点需暂停营

业还是可继续营业。在防疫部门的建议下，判定暂停营业或继续营业。 

②处理方式：若驿站健康打卡反馈或钉群传播，驿站所在小区有住户

感染，且影响到驿站正常营业，应做如下事项： 

第一：通过健康打卡反馈的由总部第一时间通知大区城市端做进

一步确认（确认方法可联系对应小区出具隔离观察通知），通过钉钉

等方式反馈的城市端第一时间上报中台人员； 

第二，若信息属实，且驿站在小区内也受牵连需紧急闭店隔离，

则区域运营人员需做好信息记录，更新隔离进度。 

第三，区域运营人员联系站点中台运营将该驿站系统操作临时关

闭，并做好表格备份记录，并通知消费者，门口挂告示本店暂停营业，

具体恢复时间待同步，快递将由快递网点沟通派送；并通过电话、短

信、社群等渠道通知消费者。 
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第四，城市经理/服务商协助联系快递公司，对驿站进行临时紧

急关闭，最好出具社区要求的函件，隔离期间无法代收包裹，望理解，

隔离解除时间待社区通知。针对在库包裹店铺关门前需统一完成消毒

处理，生鲜件送货上门。若信息属实，但驿站未在小区内未受影响，

没有被强制关闭，则驿站需做如下事项：  

   a、根据站点防疫操作说明（场所内和包裹每日三次消毒，戴口罩

以及手套，地面和空气喷洒 84消毒液），对店铺以及所有包裹做消毒

处理。 

   b、针对被封楼栋单元的用户，发送短信或者电联：隔离期间会安

全保管好您的包裹，如是生鲜件、非常紧急的生活用品（如口罩），

可与社区工作人员进行沟通，以社区意见为准（工作人员有防护措施

可以送上门） 

   c、其他可以在正常行动的用户，驿站循环播放特殊时期注意事项

和取件要求，消费者到站在门口扫码取件，驿站出库后将包裹放置在

门口交接处，避免和消费者直接接触，定期对交接柜台进行消毒 

   d、特需用户电联告知特殊时期无法送货上门，请您到驿站领取包

裹，敬请谅解。或做无接触配送，送至楼栋单元门口，由消费者自取。 

3.做好疫情舆情风险处置 

（1）站点及时做好不满客户解释沟通安抚，告知目前疫情情况，运

力紧张且小区封闭，无法进行上门，争取谅解； 

（2）明确强烈（上门用户名单）需要派送上门用户，上门包裹可进

行降级考核，站点需优先保障站内服务和安全，站点消毒与高效服务，
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避免排队等人员聚集的情况.对于特需用户和上门包裹，站点具体操

作要求如下; 

①站点人手不够无法送货上门:电话沟通第一位，引导用户自提，不

接受自提的包裹不入库，统一退给快递公司派送，避免白名单用户入

库后又不上门带来的投诉。 

②站点有能力送货:包裹送货前电话联系用户是否需要上门，避免没

有经过用户同意就上门送货的情况。 

③特需（上门用户名单）用户投诉后，可优先电话联系沟通自提，用

户不同意则需要当天送货上门，投诉后履约不做处罚。 

a.降低消费者预期，制定对应场景的安抚话术。 

b.客诉处罚做相应降级，投诉后包裹上门履约可不做处罚。 

c.服务端接收到消费者情绪不满有可能升级的第一时间将情况同步

城市经理和服务商，二次安抚，无法安抚的统一反馈至公司。 

d.城市经理每天两次提取投诉明细分析，对于用户有升级投诉及社会

舆论风险时，需城市经理直接接入。 

四、相关要求 

（一）加强组织领导，统一调度指挥 

    城市服务管理机构各片区管理人员要高度重视疫情防控相关工

作，服从公司应急管理调度，做到及时预防、及时报告、及时处置。

坚决落实疫情防控期间末端服务安全、平稳、有序的保障目标。 

（二）加强培训宣贯，做好日常巡检 

    通知各菜鸟驿站站长要按照总部要求，对站点包裹、取件人员进
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行日常消杀、登记。城市内也及时排查安全隐患并对风险进行消除，

片区经理和服务商需要进行定向巡检抽查，不合格合规站点当场整改。 

（三）落实安全防护，及时响应处置 

     各站点负责人在保障疫情防控各项要求严格落实同时，认真执

行菜鸟驿站运营规则的各项服务规范，落实菜鸟驿站安全管理制度，

及时报告、及时处置，保障安全生产，保证应急突发事件得到通畅、

有效、及时、妥善处置，确保疫情防控期间能够平稳运行。 
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