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乡宁县乡村e镇物流快递共同配送
服务规范和运营机制

为推动乡宁县乡村 e 镇项目建设实施，健全县域电商服务功能，促进县域物流体系发展，健全物流共同配送服务规范和运营机制，特制定本办法。
一、基本要求
1、应根据乡宁县乡村e镇仓储物流配送中心的服务内容制定工作流程，规范运营服务。
2、应根据仓储物流配送中心的工作流程，对物流作业各节点中发现的问题建立完善的记录、分析、反馈、考核及处理制度，并及时处理。
3、建立和完善相关质量记录，仓储物流配送中心应定期对服务质量情况进行总结、分析、查找原因、明确措施并实施改进。
4、应提供多渠道物流跟踪查询服务。
5、应有相对安全的信息操作网络：宜配备具备电子档案录入、管理功能的快件信息处理系统终端。
6、应对客户信息有完整的保密制度和相关要求，业务档案集中管理。
7、仓储物流配送中心设施设备定期检修，保证完好。
8、仓储物流配送中心环境应保持整洁，设备及物品按规定摆放。
9、收费项目按规定明码标价，上墙公示，不得私设收费项目及乱收费。
二、设备配置
应按物流配送作业要求，配备如下的设施设备：
1、运输设备：干线运输车辆、配送机动车等、宜采用节能、绿色能源动力车辆等。
2、定位设备：全球定位系统及定位终端等；
3、计量设备：计量、计抛等器具；
4、仓储设备：装卸平台、货架、绿色能源动力叉车、 自 动装载设备、托盘、周转箱等，信息采集：无线扫描枪、手
持终端、智能终端等信息采集设备；
5、监控设备：摄像头、录像机、监控主机、现场和车辆监控设备等；
6、分拣设备：传送带、自动分拣设备等。
三、存储
1、应建立并执行定期盘点及动态复核制度，当日收发的物资物品应全部当日进行盘点，对于存在异常情况及时查找原因并按相关规定进行处理。
2、应限定库存快件处理时限，快件按期必须处理完毕，不得有积压情况。
3、应定时对收发的物品进行抽检，检查物品是否存在包装破损、变形、受潮等现象，对存在异常的货物按相关规定进行处理。
四、装卸
1、装卸作业应符合物品包装件上的标识要求，无标识要求的应不损坏物品和物品外包装。
2、选择合理的装卸流程及加固货物措施，保障物品安全。
五、运输与配送
1、根据仓储物流配送中心的规定要求和具体条件制定合理的运输与配送计划。
2、采用必要而适当的设施、设备及措施，保障物品的安全。
3、应按时、准确填写运输与配送单证。
4、必要时，提供运输与配送的统计分析信息。
5、揽收货物时应开箱验货、进行实名制登记。
6、应对物流配送各环节中物品的规格、数量及特性予以保证，包括：
（1）规格、数量、生产日期等信息无差错录入与统计；
（2）检查物品有无受潮、脱水、霉变、异味或超期存储。
7、货损、货差应控制在合同约定的允许范围之内。
8、包装物无挤压、变形、破损、污染。
9、配送服务流程主要包括配送中心作业、配送运输和送达服务等三个过程。
六、送达
1、物品应按时送达并完成交接手续。
2、保持运输单证完整、签注合规。
3、交货的送达形式包括客户自取、按址送货和共同配送等形式。
七、人员要求
1、按照仓库面积、岗位需求、自动化水平等情况配置作业人员。
2、仓库内所有工作人员上岗前都必须经过专业技能培训。
3、因业务需要人力资源外包的，劳务中介应具备劳务承包资质，具备应对人力需求波动及时提供人力资源的能力。
4、员工穿着应符合安全作业要求。
5、每年至少举行一次消防演习，增强工作人员消防安全意识。应建立规范、合理的人员考核制度，定期对人员作业情况进行考核。
八、风险与应急管理
1、应制定风险与应急管理制度，使风险得到有效控制。
2、对潜在的风险进行分析、识别，针对不同的风险类型制定相应预案。
3、发生意外事件时，及时采取应急措施，主动和客户进行沟通或者按合同约定执行。
九、投诉处理
1、应为客户提供方便、可靠、及时的投诉渠道，如互联网、电话、手机终端等形式。
2、投诉应在合同期限内处理，投诉处理响应时限应不超过24小时。
3、投诉有效期为货物订单指定送达日期后1个月内。
4、投诉均应有记录，并为客户提供处理进度查询。
5、投诉处理应在合同约定期限内反馈给客户，并制定纠正措施，防止此类事件发生。
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