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前  言

本标准按照 GB/T 1.1—2009 给出的规则起草。

本标准由中国物流与采购联合会提出。
本标准由全国物流标准化技术委员会（SAC/TC 269）归口。
本标准起草单位：。

本标准主要起草人：。

电子商务冷链物流配送服务管理规范
1　 范围

本标准规定了电子商务冷链物流配送的基本要求、管理要求、作业流程及要求和评审及改进。 

本标准适用于电子商务冷链物流配送服务提供方对配送作业服务的管理。
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，仅所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/T 18354  物流术语

GB/T 22263-2008 物流公共信息平台应用开发指南
GB/T 28843  食品冷链物流追溯管理要求

GB/T 29753-2013  道路运输 食品与生物制品冷藏车 安全要求及试验方法

GB/T 34344  农产品物流包装材料通用技术要求
3　 术语和定义
GB/T 18354  界定的以及下列术语和定义适用于本文件。
冷链 cold chain
根据物品特性，为保持其品质而采用的从生产到消费的过程中始终处于低温状态的物流网络。

[GB/T 18354—2006，定义 4.20]
冷链配送 cold chain distribution
从配送站递送到消费者且全程处于其要求的温度下的物流活动。
配送站  distribution station
冷链配送服务提供方设立的集收货、暂存、分发及特殊作业等功能为一体的货物配送集散场所。
冷链物流配送服务提供方 cold chain distribution service party
提供冷链配送服务的组织及相关主体。
如第三方冷链物流配送企业、电子商务运营企业内的冷链物流配送部门、从事冷链物流配送服务的个体工商户或个人等。
6S管理  6S management
在整理（Seiri）、整顿（Seiton）、清扫（Seiso）、清洁（Seiketsu）、素养（Shitsuke）、安全（Security）六个方面的具体管理举措。
4　 基本要求

应建立相应的电子商务冷链物流配送管理制度和作业指导手册。

应建应遵循安全、准确、及时、方便的原则，为电商平台、商家、消费者提供高效满意的服务。
应树立高效、绿色、可回收的环保理念，宜采用绿色包装，提高资源利用率。
应遵循信息安全原则，采用先进的信息化手段，提高信息化水平。
货物应始终处于所要求的温湿度环境下。

不得配送违反国家法律法规有关规定的货物。
应建立电子商务冷链物流配送作业的应急处理预案，如设备故障、交通事故、停电等。

5　 管理要求

5.1　 信息管理

5.1.1　 信息管理平台
应建立信息管理等制度。

电子商务冷链物流配送服务提供方应按照GB/T 22263-2008的要求建立冷链配送信息管理平台，平台应具备订单跟踪、温度监测、信息查询、客户反馈、异常提示等功能，并为电子商务平台和上下游企业提供必要的信息接口。

利用信息平台对单据、库存、运输、配送等进行全面管理，实时记录配送路线、货物状态、统计数据、签收确认等信息。
5.1.2　 追溯管理
电子商务冷链物流配送服务提供方应及时向电子商务平台反馈、共享追溯信息。

应按照 GB/T 28843 的要求建立并实施追溯体系，以确保能够识别冷链货物及交付记录的关系，对货物配送的全流程进行评估。
5.1.3　 信息记录管理
应建立信息记录管理等制度。

电子商务冷链物流配送服务提供方在货物配送过程中应保障客户信息安全，不得将涉及消费者的数据泄露给第三方。

纸质信息记录应及时归档，电子信息记录应及时备份。记录和凭证保存期限不得少于产品保质期满后六个月，没有明确保质期的，保存期限不得少于二年。
5.2　 设施设备

应具有满足收货，暂存，分发及特殊作业的冷链物流配送作业要求的设施设备。

配送站应配置冷链货物温度控制设备和温度记录设备。

冷藏车应符合 GB 29753—2013 中第 5 章的规定。

冷藏车、保温箱等配送设备应清洁、无毒、无害、无异味、无污染，宜一周清洁一次。

配送设备厢（箱）体内壁应平整光滑，厢（箱）体内应配置具有异常报警功能的温度自动记录设备。

制冷系统、测温设备、温度异常报警装置应定期检查、保养及校验，发现异常应立即停止使用，并及时进行维修。

应每月至少对作业流程和温度监控进行一次测试，测试结果应保留一年以上。

5.3　 人员要求

从事电子商务冷链物流配送服务的人员包括配送员和配送站管理员。

配送站管理员应严格按照 6S 管理的内容对站内人员、物料、设施设备开展日常检查中，并确保人员、设备等各类资源满足当日预期的最大数量，若所需资源不足或并未正确发挥作用，应及时采取补救措施。

配送员应着装规范并具备良好的服务意识，上岗前应经过专业培训，达到相应的岗位技能要求后方可上岗。

从事直接接触无商品包装冷链货物的作业人员应持有有效健康证明。
5.4　 包装及温控材料
应根据冷链货物的类型、形状、特性及周边环境的影响合理选择包装方案并具有合理选择包装方案的能力，确保在冷链物流配送服务过程中冷链货物及其周围环境的安全卫生。

包装材料应符合 GB/T 34344—2017 的规定。

包装上应标明的信息包括但不限于冷链货物的名称、净重、数量、保存条件和有效期。

包装应对冷链货物具有保护性，在确保冷链货物温度要求的同时避免其在装卸、暂存和配送过程中受到损伤。

温控材料应无毒、无害、无污染，符合货物安全规定且具有良好温度稳定性。
6　 作业流程及要求
6.1　 配送站暂存

6.1.1　 收货

运输设备到达配送站后，应检查封签完好情况，按照不同温区顺序迅速卸货，并核查是否受挤压损伤和污染串味情况。

配送站管理员在与司机完成交接货后，应及时将相关记录上传至信息系统。

使用数据采集器或扫描枪等相关设备进行扫描清点，并在信息系统中进行订单核对，及时反馈缺货多货情况。
6.1.2　 垛码

应按照冷链货物的种类码放整齐，大不压小、重不压轻、货不沾地、高度适宜、温区分隔，并及时将冷藏、冷冻货物放置在配送站的制冷设备中，以维持其所需的温度。

待发货区/发货区应保持环境清洁、通风良好。
6.2　 配送员递送
6.2.1　 递送前

应按照订单属性、客户地址等要素进行拣选、装车，并选择合理的配送路线。冰鲜、肉蛋、活鲜、易腐忌热水果等特殊订单应优先配送。

配送员应提前联系客户，确认收货人、收货地址及收货时间，避免空驶。

配送员在联系客户时，应使用礼貌用语。

6.2.2　 交付

6.2.2.1　 本人签收

本人签收应按照下列流程进行：

a) 配送员根据与客户约定好的时间，送货上门；
b) 配送员礼貌提醒客户开箱验货，并和客户逐一核对冷链货物的种类、规格及数量，告知客户货物的温度暂存要求及产品周期等；

c) 双方核实无误后完成货物、货款交接，配送员与客户礼貌告别，如使用可循环包装，一并带回；

d) 配送员完成订单配送操作，并报备异常配送情况。

6.2.2.2　 委托代收

委托代收应按照下列流程进行：

a) 配送员根据与客户约定好的时间，送货上门；
b) 配送员核实代收人信息与客户提供的是否一致，确认无误后，将冷链货物交与代收人，并告知货物的温度暂存要求及产品周期等；

c) 如客户允许，代收人可开箱验货，逐一核对货物的种类、规格及数量；

d) 配送员与代收人完成货物、货款交接后，与代收人礼貌告别，如使用可循环包装，一并带回；

e) 配送员电话/短信告知客户代收情况，提醒客户货物的温度暂存要求及产品周期等；

f) 配送员完成订单配送操作，并报备异常配送情况。

6.2.2.3　 自提柜代存
自提柜代存应按照下列流程进行：

a) 配送员根据与客户约定好的时间，将冷链货物放于客户指定的自提柜；

b) 存放完成后，配送员电话/短信告知客户代存情况，并提醒其及时取货；

c) 客户验货无误并结清货款后，配送员完成订单配送操作，同时报备异常配送情况。

6.2.3　 交接

订单配送完成后，配送员应及时将票证和货款与配送站管理员进行交接。

对于未配送成功的冷链货物，应根据货物的温度暂存要求及时采取相应措施。
6.2.4　 返件处理

若客户当场拒收，配送员应立即联系商家，按照商家的要求妥善处理。

若客户更改派送时间，配送员应立即联系商家。经商家同意后，配送员可在冷链货物有效保温期内进行第二次配送；如果预计将超过有效保温期，应及时带回配送站暂存于冷链货物要求的温度环境下。

若客户要求退货，配送员应按照客户的退货订单，上门取货，现场核对货物的种类、规格、数量及质量等内容并联系商家，按照商家的要求妥善处理。

若退回的货物不存在质量问题，配送员应将其放置在配送站的退货区，并暂存于其要求的温度环境下，最终通过逆向冷链物流返回给商家；若退回的冷链货物存在质量问题，配送员应及时联系商家，按照商家的要求妥善处理。
6.3　 撤回

应建立并实施产品撤回方案，以确保存在或可能存在质量安全问题的冷链货物能够被相关方及时获知和恰当处理，降低危害扩散。

应协助相关方对存在或可能存在质量安全问题的货物实施召回。
7　 内审及改进

7.1　 内审
电子商务冷链物流配送服务提供方应建立评审程序及方案，定期对所执行的作业规范体系进行评审，评审内容应包括：

e) 冷链物流配送服务作业规范体系是否符合本标准要求；
f) 配送作业程序、过程控制、相关记录可追溯性的适宜性；
g) 配送作业规范体系实施的正确性；

h) 针对评审结果，配送作业规范体系的持续改进情况。
7.2　 改进

应建立持续改进的措施及方案；

应根据评审结果对不符合作业规范细则要求的方面和作业规范自身存在的缺陷进行改进，以确保作业规范的持续性、充分性和有效性，并将改进结果形成文档。

_________________________________
