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物流园区服务规范
1　 范围

本标准规定了东莞地区物流园区的术语和定义、基本要求、服务设施要求、服务要求、服务提供要求、服务质量的监督管理。
本标准适用于对东莞地区物流园区的服务管理。
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 10001  标志用公共信息图形符号
GB 15603  常用化学危险品贮存通则
GB 18265  危险化学品经营企业开业条件和技术要求
GB/T 18354  物流术语
GB/T 21334  物流园区分类与规划基本要求
GB/T 24359  第三方物流服务质量要求

GB 50072  冷库设计规范
3　 术语和定义
GB/18354中界定的以及下列术语和定义适用于本文件。
物流园区  

为了实现物流设施集约化和物流运作共同化，或者出于城市物流设施空间布局合理化的目的而在城市周边等区域，集中建设的物流设施群与众多物流业者在地域上的物理集结地。
[GB/T 18354  2006，定义2.15]。
物流公共信息平台
基于计算机通信网络技术，提供物流信息、技术、设备等资源共享服务的信息平台。
物流信息
反映物流各种活动内容的知识、资料、图像、数据、文件的总称。

零担运输
按零散货物办理承托手续、组织运输和计费的货物运输。
4　 基本要求
4.1.1　 规划建设应符合GB/T 21334的要求，符合集约和节约使用土地的原则，满足物流运营和管理的需要。
4.1.2　 应在区域范围内提供社会化物流服务，承担与其定位相匹配的社会公共服务职能，并具备良好的交通条件，宜具备多式联运的条件。
4.1.3　 应倡导绿色物流理念，符合节能环保等相关要求。

5　 服务设施要求
5.1　 基本要求
应配置与园区产业发展相适应的电力、供照明、排水、道路、消防和防汛等基础设施。基础设施应符合GB/T 21334的要求。

应设有仓库、停车场、装卸货平台、通信、信息化等主要服务设施。不同类型的物流园区可根据需要建设铁路专用线和专用码头等设施。服务设施应符合GB/T 21334的要求。
应为工商、税务等服务机构的进驻提供相应地配套设施，并逐步完善“一站式服务”的功能。

应为银行、保险等各项支持服务机构的进入提供相应的配套设施，并为入驻企业提供必要的商业服务。
5.2　 道路设施要求

应建有能满足入驻企业活动所需的由主要道路、次要道路和辅助道路构成的道路系统，其主要道路、次要道路应纳入城市道路系统统一规划建设。

车辆行驶通道应满足安全行驶的需要，并符合国家道路规划设计标准，应满足大型卡车通行要求。
道路、作业区及仓库上方架设管线架或其他障碍物时，其净高应高于运输车辆和消防车辆要求高度的1m以上。

5.3　 仓库设施要求

应建立与服务类型相适应的仓库。冷藏库的建设应符合GB 50072的相关要求。危险品仓库的建设及储运条件应符合GB 15603和GB 18265的规定。

仓库应有抗风、防雨、消防和防盗等功能特性，并根据需要安装防雷设施和必要的监控设施。

根据需要可设置专门的流通加工功能区或者特殊要求的加工区，并符合国家相关法规和标准规定。

5.4　 装卸货平台设施要求

装卸货平台建设应根据货物类型、作业方式等进行设计，应满足大型卡车作业需要。

应根据货物类型和实际作业需要搭建防雨棚等必要设施。

可根据需要建设适当数量的可调节平台或配备平台高度调节板，满足不同车型的货运车辆的装卸货需要。

5.5　 信息化设施要求

可根据需要建设具有基础通信、信息管理、电子服务、信息安全等功能的物流公共信息平台。

物流园区应为入驻企业提供具有数据通信、固定电话、移动通讯和有限电视等方面基础功能的基础通讯设施。

物流园区应逐步建设具有对外宣传、电子商务、信息服务、园区信息管理等功能一体化的门户网站，并能为园区内企业提供物流公共信息；设有保守税物流中心的物流园区，应建设符合海关监管要求的计算机管理系统。
5.6　 公共信息图形符号要求

标志用公共信息图形符号应符合的GB/T 10001标志的要求。

6　 服务要求

6.1　 服务管理机构要求

物流园区的服务管理机构应能对全过程服务质量进行有效的控制，应建有服务管理、客户管理、物业管理、财务管理、安全管理等服务管理部门。

各服务管理部门应有明确的职能定位和职责要求，并根据职能定位和职责要求建立工作规范。

各服务管理部门应对服务项目和服务质量进行策划，不断提高服务质量。

各服务管理部门应对服务质量进行定期的监督和检查，有完整的书面记录，并对执行情况进行分析评价，适时改进。

6.2　 服务管理人员要求
服务管理人员应按服务岗位的不同分别统一着装，佩带服务标识牌。
服务管理人员上岗应符合园区和行业相应的岗位从业资格要求。

物流园区的服务管理人员均应接受有关的培训。

服务管理人员应熟悉有关物流园区服务的法律、法规和有关规定，及园区的管理规范和服务标准。保护客户的合法权益，有良好的职业道德观念，能够自觉运用道德规范约束自己的行为，职业道德要求服务管理人员应举止文明、客户至上、城市守信、团结协作、爱岗敬业。

服务管理人员能熟练掌握其所从事岗位（所任职）的专业基础知识、作业规范和服务技能技巧。能为客户提供及时有效的服务。

应具有高度的职业责任感，应具备所从事岗位（所任职）相适应的或要求的专业技术等级。

6.3　 安全管理要求

6.3.1　 基本要求
园区出入口、主要通道、警示标志等应有照明设备。照明设施应保持完好。

应设有安全管理机构，并规定相应的管理制度，以保障客户的人身、财务安全。

应按照有关行业标准和本标准的规定对各单位的安全实施管理。
6.3.2　 消防安全

园区建设和管理应符合相关消防安全的法律法规要求，应制定消防管理规范，定期对所有服务人员进行消防安全教育。

易燃、易爆和化学危险品应在规定区域进行存放，存放区与其他区域应有必要的安全隔离和相关标识，其贮存、标识等要求应符合GB 15603和GB 18265的规定。
应配备专门的人员对易燃、易爆和化学危险品进行监督、检查和管理。管理人员应取得“安全生产管理”的培训上岗证，并建立消防巡查制度，实施安全检查，做好记录。
应配置各种消防设备、器具和火警监控系统，对各种消防设备应定期检查，保证在用的消防设施的完好率为100%。
设置消防通道，消防通道应畅通，不得有障碍物。消防标志应明确醒目。

6.3.3　 特种设备安全
园区特种设备管理应遵守国家相关法律法规的规定，建立相应的管理制度，对特种设备实施管理。
应配备专门的人员对特种设备进行监督、检查和管理。管理人员应取得有效的特种设备安全管理员证，并建立巡查制度，实施安全检查，做好记录。

特种设备应按相关规定进行定期检定和维护保养，确保特种设备安全有效运行。

6.3.4　 治安安全

建立相关的治安管理规范，明确治安、巡逻等保卫措施。

应设置相应的治安报警系统。

园区管理部门应协同公安部门对园区的治安实施管理，合理设置治安室（岗），有专职治安人员昼夜值班。

6.3.5　 应急预案

有突发事件处理预案，预案应包括但不限于重大消防事件、治安突发事件、重大交通事故、危险化学品泄漏、群体性食物中毒、自然灾害等突发事件的应急处理。

设立急救室，并配备相应急救设施、药品等。

配备具备一定救护知识的急救人员。
7　 服务提供要求

7.1　 客户入驻（退场）服务
园区应建立客户管理系统，设置客户服务中心或服务窗口，提供咨询、服务受理、投诉接待、引导等服务。

客户需入驻和退场时，应按规定的程序进行受理、审核、并在承诺的时间内办理完成相关手续。

客户管理部门应建立客户档案，有专人负责。客户档案资料编号应及时更新。
7.2　 物业管理服务
物业管理部门应根据客户要求，及时为客户提供入驻（退场）服务。

物业管理部门应为客户提供水电安装、设备设施维修、绿化保洁、信件代收等服务。

客户报修时，应及时受理完成服务工作。服务项目收费标准应明示或事先告知。
应建立物业服务回访制度，回访内容包括服务质量、服务效果、客户满意度评价、客户建议等。回访内容应有记录台账。客户满意度应达到90%以上。

7.3　 仓储配送服务
应建立运输车辆管理系统，为客户提供车辆信息查询服务。

应根据不同类型的仓库设施，为客户提供储存、货物转换、运输衔接等服务。

应设立零担快运配套设施，有专门的零担快运作业区，为客户提供零担快运服务。

应建立配送服务设施，设置专门的配送作业区，为客户提供配送、流通加工服务。

7.4　 电子商务服务

7.4.1　 交易信息服务

应设立交易中心，提供货源信息、车辆信息、物流专线、合作代理等信息的发布和查询等服务。
交易中心应对客户自主发布的交易信息进行管理确认，保证交易信息的真实有效。

7.4.2　 信息查询服务
电子商务平台应为客户提供信息查询，包括货源信息、车辆信息、物流专线、货运报价、合作代理、供求信息等。
7.4.3　 资讯服务

电子商务平台应建立客户资讯中心，为客户提供运输服务、物流数据、行业新闻、企业播报、区域动态等资讯服务。

8　 服务质量的监督管理

8.1　 服务质量的监督
园区应建立有效的服务质量监督机制，服务项目应接受客户监督。
园区管理部门应对外公布服务质量监督电话，并采用走访、问卷、设立意见簿等多种方式收集分析客户对服务质量的意见，并做详细记录。

园区应接受和配合行政管理部门、行业管理部门的监督、检查。对在监督、检查中发现的问题，应及时整改。

8.2　 服务质量考核

建立内部考核机制，服务质量的考核评定工作应有详细的考核评定管理办法。考核评定管理办法应符合GB/T 24359要求。
结合各单位服务质量的内部考核评定结果和客户的评议意见及投诉情况，对园区的服务质量进行综合考核评定。

园区管理部门要对考核评定结果进行分析评价，提出改进意见，及时对服务质量实施改进。

8.3　 投诉处理
投诉制度健全。人员落实、设备专用。设立并公布投诉电话（网址），接受客户的投诉。

投诉处理及时、妥善，接到投诉后应在承诺的时间内予以答复。投诉处理经过及结果应有完整的档案记录。

应按投诉制度规定的流程操作，明确直接责任部门，及时回复投诉人处理进展情况，投诉处理工作应与相关人员的绩效考核挂钩。
_________________________________
