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港口物流服务规范
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本文件适用于提供港口物流服务的相关企业。
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下列文件中的内容通过文中的规范性引用而构成本文件必不可少的条款。其中，注日期的引用文件，仅该日期对应的版本适用于本文件；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 11602  集装箱港口装卸作业安全规程
GB 15603  常用化学危险品贮存通则
GB/T 18354-2021  物流术语
GB/T 21070  仓储从业人员职业资质
GB/T 21071  仓储服务质量要求
GB/T 22263.7  物流公共信息平台应用开发指南 第7部分：平台服务管理
GB/T 22263.8  物流公共信息平台应用开发指南 第8部分：软件开发管理
GB/T 28580  口岸物流服务质量规范
GB/T 30333  物流服务合同准则
GB/T 33449  物流单证基本要求
JT/T 245  港口钢材装卸作业安全技术要求
JT/T 330  港口件杂货物装卸作业安全技术要求
JT 397  危险货物集装箱港口作业安全规程
JT 461  港口水泥装卸作业安全技术要求
JT/T 557  港口装卸区域照明照度及测量方法
JT/T 706  港口货物堆垛要求
SB/T 10977  仓储作业规范
术语和定义
GB/T 18354-2021界定的以及下列术语和定义适用于本文件。

港口物流  water port logistics
货物进出港口的实体流动过程。

港口物流服务  water port logistics
按照客户对港口物流的需要，供方所实施的与客户接触的活动以及内部活动所产生的结果。

通关  customs declaration
进出境运输工具负责人、货物的收发货人及其代理人向国家驻口岸管理机构申请、办理进出境手续的全部过程。
[来源：GB/T 28580—2012，3.3]
基本要求
总则
应遵守法律、法规的规定，贯彻以客户为中心的服务理念，以促进资源整合利用、提升工作效率、降低成本、提高客户满意度为原则。
应保护消费者、劳动者的合法权益、节约资源、保护环境。
供需方应签订合法、规范的物流服务合同，按合同履行双方权责。
物流企业
应具有从事港口物流业务的相关营业资质和经营条件。
应建立健全的质量管理体系。
特殊岗位从业人员应具备相应的资格证书。
服务要求
服务接待
接待应及时、礼貌，对不能接受的服务委托或服务委托与国家法律法规相冲突时，应明确告知。
服务合同
应签订合法、规范的物流服务合同，物流服务合同宜按照GB/T 30333的要求制定。
方案设计
应根据客户物流业务需求，制定物流服务总体方案，一般包括以下内容：
物流服务网络规划；
运输、仓储、流通加工、配送、信息处理等物流活动的运行方案；
支持物流业务运作的信息系统解决方案；
对不同风险类型的解决方案；
物流服务流程与物流作业程序；
成本核算和测控的方案；
物流质量的考核方案；
客户沟通及持续改进的方案。
信息服务
应公开服务项目、费率标准、服务质量等信息。
应建立必要的信息系统，为客户提供信息交换与查询服务，信息系统规划、设计、开发宜符合GB/T 22263.7、GB/T 22263.8的要求。
提供给客户的信息应及时、准确、完整。
提供给客户的单据宜符合GB/T 33449规定的要求。
应防止客户信息的泄露及不正当使用。
作业服务
货物接收
应提示、帮助客户正确、完整填写单证。
应按合同约定的时间、地点、数量、质量、外观等要求进行货物接收，并做好单证交接。
通关
通关服务应符合海关等国家驻口岸管理机构的监管要求。
应提示客户通关货物不应属于国家禁止或限制进出的货物。
应提示、帮助客户提供合法、合格、正确、齐全的报关单证。
报关前，应审核单证是否齐全，内容填写是否准确。
因海关等国家驻口岸管理机构审核、查验等原因造成提货延误，应提示客户将承担所产生的梳港（场、站）费、集装箱超期使用费及其他额外费用。
装卸搬运
应根据货物类别、数量及运送工具类别选用相适应的作业操作规程、作业人员和装卸工具。
货物装卸与搬运应符合货物包装上的标志要求，不损坏货物和货物外包装。
港口集装箱、危险货物集装箱、件杂物、钢材、水泥的装卸作业应分别符合GB 11602、JT 397、JT/T 330、JT/T 245、JT 461规定的要求。
装卸作业区域照明度应符合JT/T 557的要求。
运输
计量计程应准确，运费计算应符合合同约定。
货物运输保险与价保应采取自愿原则，应提供代办保险的服务，对保价运输除按规定收取保价费用外不应额外收取其他费用。
应确认待运输的货物性质、质量、数量、规格等，发现问题及时处理。
应根据货物特点，选用合理运输工具，选择经济合理运输路线。
应采取适当的设施、设备及措施，保障货物安全。
运输过程中出现意外事故，应及时采取措施以减少损失，并及时与客户沟通。
保税货物运输应符合海关监管要求。
仓储
保税仓储服务应符合海关监管要求。
仓储服务人员职业资质、仓储服务质量应分别符合GB/T 21070 、GB/T 21071的规定。
仓储作业应符合SB/T 10977的要求，常用化学危险品仓储作业应符合GB 15603的要求
港口货物堆垛应符合JT/T 706的规定。
交付和结算
应按合同约定的时间、地点、交付对象、数量、质量等要求进行货物交付。
交付时间、货损、货差等如超出合同约定范围，应按合同约定进行处理。
结算应按合同约定收取，并列出收费明细、开具发票。
投诉处理
应为客户提供有效的投诉渠道。
投诉应有记录，并提供投诉处理进度的查询渠道。
投诉应在合同约定的期限内进行处理，无法有效处理的，应及时同客户进行沟通。
投诉处理结果应在合同约定的期限内反馈给客户，并采取预防措施防止类似事件再次发生。
风险与应急管理
应针对所从事的物流业务制定安全管理制度与安全作业操作规范。
应定期对车辆、仓库、设施设备、消防、电线电路、安防、信息系统等进行检查和维护,保障其正常运行,对相关的安全事项进行评估,发现问题及时整改。
应制定相应的风险评估和风险防控措施,能够有效管控货物在仓储、运输、配送等物流服务过程中,以及在应用外部资源时所产生的各类风险。
服务评价
港口物流服务企业可采用自我评价、第三方评价、客户评价等方式定期开展服务评价，并对评价结果分析，制定并落实改进措施。
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