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冷链物流服务规范
1　 范围

本标准规定了冷链物流服务的基本要求、服务环节、服务质量的监督管理等内容。
本标准适用于东莞地区从事冷链物流服务的企业。
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 18354  物流术语

GB/T 21071  仓储服务质量要求
GB/T 24616  冷藏食品物流包装、标志、运输和储存

GB 28009  冷库安全规程
GB 50072  冷库设计规范


QC/T 449 保温车、冷藏车技术条件及试验方法

3　 术语和定义
GB/T 18354和GB/T 24616中界定的以及下列术语和定义适用于本文件。
冷链  

根据物品特性，为保持物品的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2.15]。
冷链物流
指物品从生产企业成品库到销售（使用）终端，采用专用设备使物品的温度始终控制在冷藏、冷冻范围内的物流过程。
冷链物品
符合冷链要求的物品，包括冷冻物品和冷藏物品。
冷链物流服务企业
从事冷链物流运输（含货运快递）或冷链仓储等业务，并能够按照客户冷链物流需求对运输、储存、装卸搬运、流通加工、配送等进行组织和管理，具有与自身业务相适应的设施设备和信息管理系统，并经过合法注册的经济组织。
4　 基本要求

4.1　 基本原则
贯彻以客户为中心的服务理念。

贯彻国家和地方的各项规章制度。
满足安全性、时效性要求。

注1： 安全性：服务过程中应以产品的保质为原则，应尽量确保人员、货物、设施设备的安全。
注2： 时效性：服务过程中应满足时效性要求，各个环节的操作应在规定的时间内完成，保证产品质量。
服务过程中要求操作规范，严格按照相关技术标准与企业操作规范进行操作。

不同产品的温度记录应根据需要保存到规定时间以备查询，并保证各类服务所需单据的可得性。
整个服务过程要求准确无误，严格满足客户要求。

应树立节能环保的理念。

4.2　 组织要求

冷链食品及药品加工企业应具有相应生产设备，合理安排生产过程，建立完善的质量管理体系和检测系统。
冷链物流运输企业须具备温度、车况的监控能力。
冷链物流服务企业应保存温度记录数据至规定时间，并由义务向货主提供仓储、运输过程中的温度数据。

应建立较为详细的各类规章制度、操作规范及作业标准等。

冷链物流企业宜具有满足企业服务水平的计算机网络和物流信息管理系统。

冷链物流服务企业应配备冷藏车辆和冷库等设施设备，医药行业冷链物流服务企业应配备冷藏周转设备及其备份。

4.3　 人员要求

从事冷链货物各环节工作的人员，应接受冷链物品的贮存、运输、突发状况应急处理等业务培训。
冷藏（保温）箱体的操作、使用、维护等人员必须经过相应的专业培训，内容包括但不限于产品温（湿）度敏感性特点、箱体适用条件，蓄冷剂预冷条件等专业知识的培训，操作与维护人员应具备相应资质。
应对冷链管理中所涉及的计算机系统，温度记录仪的使用人员进行培训，操作人员应具有相应资质。

应制定操作人员和管理人员培训计划，并定期进行培训有效性和充分性的评估。

参与冷链物品质量验证的人员应经过有关培训。

直接接触食品或药品的人员应取得健康证。

服务从业人员应文明、礼貌、具备基本道德素养、诚实信用并具有有效沟通能力。

4.4　 设施设备要求

4.4.1　 冷库
冷库设计应符合GB 50072规定。

4.4.2　 运输设备

运输可采用冷藏车、保温车、冷藏列车、冷藏船、冷藏集装箱、冷藏周转箱等运输工具。

冷藏车、保温车性能应符合QC/T 449的规定。

冷链产品运输设备应与运输配送的低温产品所需的条件相符，并能瞒住装卸作业要求、运输温度要求及运输时间要求。

运输工具厢体应配备温度自动记录装置。该设施的指针或数字显示部位应装设于厢体外作业人员容易看到的位置。
应装设厢体防漏设备，包括紧密关闭的车门扉，减少门扉开启时内部冷气损失的装置以及适当的排水孔密封装置。

应保持车内空气循流的畅通。

4.4.3　 信息平台

宜建立客户信息平台，提供企业概况、经营范围、联系方式等基本信息，并具备服务费用、运力状况查询、网上订单提交、货物运输跟踪查询、并具有与区域性公共信心平台对接的功能。

5　 服务环节

5.1　 冷藏储存

5.1.1　 仓储管理

仓储管理应满足GB/T 21071的有关规定。
冷库仓储人员需记录每批物品的入库温度、入库时间、产品有效日期，以及堆栈位置等信息。

每一批低温物品在储存钱，应对产品做好批次标记。

简易波安装组合应以不破坏原始产品的完整包装为原则。

堆码应稳固、整齐、适量。货剁应置于托板上，不得直接着地，以保证冷库内气流通畅。

冷链物品的贮存应有自动监测、自动调控、自动记录及报警装置，温度自动监测布点应经过验证，符合货物冷藏要求。

冷库应定期除霜，以确保其制冷能力；进行除霜作业期间，应尽量避免冰、水滴到低温物品上。

冷链物品应按照物品性质分区对方，不得串味，交叉污染。

冷链物品验收时，物品温度一旦异于制造厂商所设定的物品保存温度时，不论是高或是低，仓库管理员应马上通知货主及时处理。

5.1.2　 安全管理

冷库管理应符合GB 28009中的要求。
企业应对冷库安全进行定期或不定期自检自查，对事故隐患采取补救措施，建立规范性管理和应急处理及报告制度。

企业应定期开展安全知识和相关法规的宣传工作，加强安全管理。

5.1.3　 卫生管理
低温仓库应定期清扫，库内不得有秽物及食品碎片；高相对湿度的低温仓库应避免其内壁长霉。
冷库四周不应有污水和垃圾，冷库周围的场地和走道应经常清扫，定期消毒，每个星期应至少一次。
库房、手推车及其他运载设备、垫木应进行定期或不定期清溪和消毒；加工所用一切设备在使用前后应用清水冲洗干净，必要时应进行消毒。
5.2　 冷链运输

5.2.1　 运输管理

启运前，应对运输工具及运输工具的制冷设备、温度记录显示仪进行检查，要确保设有的设施设备正常并符合温度要求。
装载前，应对运输工具进行检查及除霜，并确定制冷系统运转正常。

在装载和卸货前，运输作业人员应对冷链产品温度惊醒检测及记录。

一般情况下，允许温度接近的多种物品拼箱装运，但具有以下任何一种情况时不得进行拼箱，避免串味或污染：
—— 不同加工状态的物品，如：原料、半成品、成品；

—— 不同种类的物品，如：药品和食品、水果和肉制品、蔬菜和奶制品、蛋制品和肉制品；

—— 具有强烈气味的物品和容易吸收异味的物品。

由任何原因导致装载或卸货作业中断时，应保证运输工具厢体的门即时关闭，制冷系统保持正常运转。
冷链物品在运输工具厢体内的堆积排列应稳固整齐，不损坏产品包装及质量。

在运输配送过程中保持全程均衡制冷，及时查看温度记录显示仪，如出现温度异常情况，应及时报告并处理。

在卸货过程中，尽量保持车门随开随关。

冷链产品的配送加工应衔接好接货出货时间，做到及时分拣配送。

应对冷链产品的来源和销售去向作好记录。

承运方或接货方在商品交接时，除执行双方常规项目验收规定外，还应将检验温度作好记录，作为双方交接凭证。

应定时对运输工具进行保养，当发现制冷设备有异常，应停止使用，进行抢修，应及时对运输工具融霜（有自动融霜除外）。
5.2.2　 安全管理

当冷链物品为食品时，厢体内有可能接触食品的所有内壁必须采用对食品味道和气味无影响的安全材料。

运输工具厢体内不宜放置具有尖角、棱角或突状物等设施或物品。

如果运输工具制冷系统使用对人体健康有危害的冷媒，必须在厢体出入门扇的醒目位置设置警告标志或安全规程。
厢体内应有防止人员被反锁的安全装置。

5.2.3　 卫生管理

运输工具厢体内碎渣屑应及时清扫干净，防止产生异味污染货物并阻碍空气循环。

每完成一次冷链运输作业后，宜对运输工具厢体进行严格的清洗、消毒和晾干，达到相关卫生要求后，方可进行新一轮的运输作业。

5.2.4　 运输包装和标志

冷链产品的运输包装和标志应符合GB/T 24616中对运输包装的要求。

5.3　 其他服务

可为客户提供物流服务方案设计。

6　 服务质量的监督管理

6.1　 基本原则

应确立以客户为中心的服务原则，在冷链物流服务提供过程中，保证优良的服务质量。

应建立完善的质量管理、质量监督体系和健全的持续改进系统。

应坚持服务管理程序化、服务操作规范化。在服务过程中严格执行各项相关规定。

6.2　 质量监督

应建立有效的服务质量检查、考核机制，定期对服务质量进行检查评价。
服务项目应接受客户监督，并给客户提供方便、可靠的监督、投诉渠道。

应接受和配合行政管理部门和行业管理部门对服务质量的监督、检查。

应采取多种方式征求、收集客户对服务质量的意见和反映，对客户的意见和反映及客户投诉应有详细记录。

6.3　 服务改进

应定期对服务质量进行监督检查，并根据检查结果、客户满意度测量和客户投诉情况对服务质量进行评价和分析，发现问题应查明原因并采取纠正和预防措施，及时改进。

应有健全的投诉处理制度。对客户投诉应在承诺的期限内处理，并将处理结果及时反馈给投诉者。

投诉处理过程和结果应有完整的记录，并应提供投诉的进度查询。
_________________________________
