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本文件规定了同城物流配送服务的总体要求及设施设备、信息平台、作业流程、风险与防范、投诉处理等要求，给出了评价指标。
本文件适用于提供一般货物同城物流配送服务的组织及相关主体。
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下列文件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 811  摩托车乘员头盔
GB 7258  机动车运行安全技术条件 
GB 17761  电动自行车安全技术规范
GB 18384  电动汽车安全要求
GB/T 22239-2008  信息安全技术 网络安全等级保护基本要求
GB/T 22263.7-2010  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 24155  电动摩托车和电动轻便摩托车安全要求
GB/T 26772  运输与仓储业务数据交换应用规范
GB/T 29912  城市物流配送汽车选型技术要求
GB/T 35273  信息安全技术 个人信息安全规范
SB/T 11132-2015  电子商务物流服务规范
YZ/T 0136  快递专用电动三轮车技术要求
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下列术语和定义适用于本文件。
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同城物流配送  city logistics delivery 
在同一城市（圈）内将货物定时、定量送达客户指定地点的物流活动。
注：具有本地化、高频率、快捷性等特点。   

[bookmark: _Toc364432257][bookmark: _Toc388887001][bookmark: _Toc364084990][bookmark: _Toc217717268]同城物流配送服务企业  city logistics delivery service enterprise
从事同城物流配送（3.1）活动，能够提供同城物流配送一体化服务或其中部分服务的企业。
注：包括第三方物流企业、电子商务物流企业、同城货运平台企业、即时配送平台企业等。   
3.3 
众包配送 crowd-source delivery
同城物流配送服务企业通过移动互联网平台整合、发布配送需求信息，组织社会化运力以自愿、有偿的方式提供取、送货服务，并对服务过程进行监督管理的物流活动。
3.4 
即时配送 immediate delivery
一定区域范围内，货物不经过仓储和中转，及时直接送达收货地的物流配送活动。
注：具有响应快、时效强、定制化等特点。
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根据配送货物数量、体积等不同，同城物流配送服务分为以下两种类型：
a) 以小件单件货物为主的配送服务，如本地生活配送、众包配送、即时配送等；
b) 以大件多种货物为主的配送服务，如同城货运、商超配送等。
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应具备相应的设施设备、信息平台、服务能力和质量安全管理制度等。
应履行消费者权益保护、环境保护、网络安全与个人信息保护等方面义务。
应建立信息管理系统和智慧物流配送体系，具备相应服务能力，确保信息的完整、安全、可追溯、可监控。
应秉承绿色物流理念，建立绿色环保发展机制，实现物流包装减量化和再利用，推进同城物流配送绿色发展。
宜充分利用分拨中心、前置仓等仓储资源，采用共同配送模式，实施集约化物流配送。
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以小件单件货物为主的配送服务应配置的设施设备包括但不限于：
a) 符合GB 17761、GB 24155、GB 18384、YZ/T 0136等要求的配送车辆；
b) 符合GB 811要求的头盔等防护设备；
c) 主要用于承载或保护配送货物的封装物，包括送餐箱、保温箱、包装袋等；
d) 能获取并处理即时物流订单、配送等各种信息的智能终端设备。
以大件多种货物为主的配送服务应配置的设施设备包括但不限于：
a) 符合GB 7258、GB 18384、GB/T 29912等要求的配送车辆；
b) 标准化的托盘、转运箱、包装箱和叉车、手推车等包装搬运设备；
c) 手持物流配送智能终端和POS机等终端设备；
d) 安检、监控、分拣等设备。
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[bookmark: _GoBack]应能够实现互联互通，数据交换系统应符合GB/T 26772的规定。
收集和使用用户信息应符合GB/T 35273的规定，物流配送信息应及时更新、保存、备查，电子档案保存期限应不少于2年。
应具有保护用户隐私的功能，对用户的手机号码进行隐私号转换，在订单完成后隐藏相关订单信息。
应制定网络安全应急预案，确保在发生网络安全事件时立即启动应急预案，信息安全等级保护应符合GB/T 22263.7-2010、GB/T 22239-2008第8章的规定。
应加强算法管理，为配送服务人员预留配送时间冗余，保护劳动者合法权益，建立算法问责、评估和监督机制。
功能与基本要求应符合SB/T 11132-2015中5.3.1的规定。
[bookmark: _Toc4647][bookmark: _Toc13634][bookmark: _Toc184738580][bookmark: _Toc82761258][bookmark: _Toc388887002][bookmark: _Toc19141][bookmark: _Toc364432261]作业流程
以小件单件货物为主的配送服务
8.1.1 收货
收货应满足如下要求：
a) 配送人员按照约定时间到达指定地点；
b) 验视发件人身份信息后收取货物，确保货物与订单信息一致，不接收违反国家相关法律法规的货物。
8.1.2 送达
8.1.2.1 送达方式主要包括按名址面交、自提、协商投递等，应符合SB/T 11132-2015中6.4的要求。
8.1.2.2 应根据约定时间、地点将货物送达，完成交接手续，并在信息系统中留存相关数据。
8.1.2.3 不同餐饮、生鲜货物的配送，应根据保温要求使用恒温、保温或保鲜等配送箱盒，确保配送箱盒干净整洁。
以大件多种货物为主的配送服务
收货
应参照8.1.1的要求收货。
入库
入库应符合下列要求：
a) 入库前，根据入库通知单的要求，准备库位、人员、设备及作业凭证等；
b) 入库时，依据送货单和入库通知单进行货单核对、货物分类、货物验收和信息采集；
c) 入库后，按照库房要求进行库存管理。
出库
8.2.3.1 应及时拣货，宜采用适合业务需求的自动分拣系统、智能终端，提高工作效率和准确性。
8.2.3.2 应进行验货，宜采用智能验货系统，通过扫描编码标识判定货物信息与订单信息、装箱信息等是否相符。
8.2.3.3 应使用1200mm×1000mm标准托盘和600mm×400mm基础模数的包装，宜采用标准化的包装箱、托盘、周转箱及配送车辆等上下游设施设备及单元化物流装载器具。
8.2.3.4 应对易损货物采取保护性措施。使用刚性包装时，应在包装容器内填充支撑物或衬垫物，减少货物震荡和碰撞，避免在装卸、运输和储存过程中损毁。
8.2.3.5 应上传相关信息到信息平台仓储管理系统，同时将纸质或电子介质交接单据存档；发运交接区域应装配监控设备，进行实时监控。
[bookmark: _Toc18584]运输
运输应符合下列要求：
a) 按包装标识要求进行装卸操作，防止货物损毁； 
b) 合理设置签收流程，确认收货信息，并在系统中留存相关数据；
c) 根据约定时间、地点将货物送达，核实收件人身份，核对货物品类和数量，完成交接手续，及时准确填制运输与配送凭证，相关交接单据、凭证应保存备查。
送达
应参照8.1.2.1和8.1.2.2的要求将货物送达。
异常情况处理
出现如下异常情况时，应及时处理：
a) 对无法送达的，主动联系发件人，协商处理；
b) 联系不到收件人或收件人拒收的，退回或按合同约定处理；
c) 出现换货但无法联系收件人、换货收件人不提供退换货物、退换货物不符合验收要求的，及时告知发件人或信息平台，由发件人与收件人沟通确认后再上门收取退换货物。
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[bookmark: _Toc14588][bookmark: _Toc6239]9.1 应对配送过程中的潜在风险进行识别、分析和管控，并依据风险类型制定相应的应急预案。风险发生时，应立即启动应急预案，有效控制风险。
[bookmark: _Toc24356][bookmark: _Toc19396][bookmark: _Toc2021][bookmark: _Toc22744]9.2 货物在运输途中发生盗抢、交通事故等，应立即向公安机关、保险机构等报案并做好备案登记。发生货物破损、超时投递等情况时，应向发件人和收件人说明并妥善处理。
9.3 应利用信息化手段，实施物流追溯管理和监测，控制配送过程中的风险，保证质量安全。
9.4 应及时纠正和处理疲劳驾驶、未按照规定线路行驶等行为，监控数据应至少保存3个月，违法驾驶信息及处理情况应至少保存2年。
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10.1 受理
10.1.1 应提供便捷、有效的投诉渠道，包括但不限于电话、微信、邮箱、信函等，在24小时内答复用户是否受理。
10.1.2 投诉受理应准确记录如下信息：
a) 投诉人的姓名、地址和联系方式；
b) 投诉的理由、目的、诉求；
c) 其他相关信息，例如运单号或订单号等。
10.2 处理
10.2.1 应对投诉信息进行分析，按服务承诺及时处理，维护消费者合法权益。
10.2.2 投诉处理完毕，应及时告知投诉人处理结果。若投诉人对处理结果不满意，应告知其他可用的处理方式，如组织调解、提请仲裁或提起诉讼等。
10.2.3 投诉处理应30个工作日内办结。
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11.1 同城物流配送服务评价应以提升质量、提高效率、增加满意度为原则。
11.2 同城物流配送服务评价指标应包括但不限于配送及时率、配送准确率、订单完成率、遗失破损率、有效投诉率、投诉处理及时率、客户满意度等，详见表1。
表1  同城物流配送服务评价指标
	评价指标
	定义
	公式
	推荐值
	参照标准

	配送及时率
	评价期内按时完成的订单数占总订单数的比例
	
	≥97%
	

	配送准确率
	评价期内无差错配送订单数占总订单数比例
	
	≥99.5%
	

	订单完成率
	评价期内完成的订单数占总订单数的比例
	
	≥99%
	

	遗失破损率
	评价期内遗失破损订单数占总订单数的比例
	
	≦0.02%
	

	有效投诉率
	评价期内客户有效投诉订单数占总订单数比例
	
	≤0.8%
	

	投诉处理及时率
	规定时效内处理投诉件数占总投诉件数的比例
	
	≥98%
	

	客户满意度
	评价期内根据客户调查问卷得出的客户满意数占答卷客户总数的比例
	
	≥95%
	GB/T 19039-2009
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