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[bookmark: _Toc1121542771][bookmark: BookMark2]前言
本文件按照GB/T 1.1—2020《标准化工作导则  第1部分：标准化文件的结构和起草规则》的规定起草。
请注意本文件的某些内容可能涉及专利。本文件的发布机构不承担识别专利的责任。
本文件由中国（福建）自由贸易试验区厦门片区管理委员会提出。
本文件由中国（福建）自由贸易试验区厦门片区管理委员会和厦门市物流标准化技术委员会（SAXM/TC7）归口。
本文件起草单位：厦门外代国际货运有限公司、厦门市标准化研究院、厦门市物流协会...
本文件主要起草人：

[bookmark: BookMark4]

多式联运一单制服务规范
[bookmark: _Toc177979006][bookmark: _Toc177977609][bookmark: _Toc17233333][bookmark: _Toc26648465][bookmark: _Toc24884211][bookmark: _Toc26986771][bookmark: _Toc97191423][bookmark: _Toc177979283][bookmark: _Toc17233325][bookmark: _Toc316339099][bookmark: _Toc26718930][bookmark: _Toc177978816][bookmark: _Toc24884218][bookmark: _Toc26986530]范围
[bookmark: _Toc26648466][bookmark: _Toc24884212][bookmark: _Toc17233326][bookmark: _Toc24884219][bookmark: _Toc17233334][bookmark: BookMark6]本文件规定了多式联运一单制服务的总体要求、服务流程及内容、服务评价与改进。
本文件适用于集装箱海铁联运出口一单制的服务与管理。
[bookmark: _Toc26986772][bookmark: _Toc26718931][bookmark: _Toc177978817][bookmark: _Toc97191424][bookmark: _Toc177979284][bookmark: _Toc177977610][bookmark: _Toc26986531][bookmark: _Toc1952327603][bookmark: _Toc177979007]规范性引用文件
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/T 19012  质量管理 顾客满意 组织投诉处理指南
GB/T 42184  货物多式联运术语
[bookmark: _Toc1042733689][bookmark: _Toc177978818][bookmark: _Toc177979285][bookmark: _Toc97191425][bookmark: _Toc177977611][bookmark: _Toc177979008]术语和定义
GB/T 42184界定的术语和定义适用于本文件。

多式联运  intermodal transport
货物由一种且不变的运载单元转载，相继以两种及以上运输方式运输，并且在转换运输方式的过程 中不对货物本身进行操作的联合运输形式。
[来源：GB/T 42184—2022，3.2]

多式联运一单制  intermodal one-bill coverage mechanism
凭一份多式联运运单，在多式联运的全过程中实现托运人一次委托、费用一次结算、货物一次保险的组织机制。
[来源：GB/T 42184—2022，9.1]

多式联运经营人  intermodal transport operator
与托运人签订多式联运合同，并对运输过程承担全程责任的联合运输经营者。
[bookmark: bookmark10] 包括但不限于实际承运人、网络平台道路货运经营者、无船承运人、货运代理人等。
[来源：GB/T 42184—2022，8.2]

多式联运合同  intermodal transport contract
由多式联运相关法律关系主体签订，明确货物多式联运需求方和提供方、货物数量及质量、服务内容、价款或者报酬、履行期限、地点和方式、违约责任、解决争端方式、权利等内容的约定。
[来源：GB/T 42184—2022，9.2]

多式联运运单  intermodal transport waybill
一种记载货物信息、多式联运参与方信息及各区段的承运人承运信息，由多式联运经营人与托运人、各区段的承运人开展多式联运的合同凭证或组成部分。
[来源：GB/T 42184—2022，9.3]
[bookmark: _Toc1708617699]多式联运经营人要求
基础能力
多式联运经营人应依法注册并具备合法的经营资质，以及包括但不限于以下基础能力：
‌经营能力‌：建立自己的多式联运线路，拥有满足多式联运一单制服务需求的经营网络；
‌技术和组织能力‌：具备完成全程运输的技术能力和组织能力，包括拥有国际货物运输法律和专业知识、经验丰富的专业队伍等；
‌经济能力‌：具备足够的资金支持全程运输的顺利进行，对货物运输全过程发生的货损、货差等承担相应的赔偿责任；
‌签发多式联运单据‌：在接管货物时签发多式联运运单和多式联运一单制提单，并确保其有效性。
管理制度
多式联运经营人应建立健全多式联运一单制服务管理制度，包括但不限于多式联运合同、多式联运运单、多式联运一单制提单、一单制服务作业流程、服务质量跟踪、风险管理。
服务人员
多式联运服务人员应符合以下要求：
核心业务人员应具备物流管理、货运代理、多式联运等专业知识和基本技能； 
业务人员应经过专业的上岗培训；
[bookmark: bookmark12]专业技术设备操作人员应执证上岗，具备相关从业资质。
信息系统
多式联运经营人应拥有稳定、安全、可靠且适应集装箱海铁多式联运一单制要求的信息系统，为集装箱海铁多式联运一单制客户提供及时、准确、可靠的信息服务。
多式联运经营人的信息系统应符合以下要求：
搭建多式联运一单制服务平台的信息系统，整合相关资源，实现集装箱海铁联运业务和货物信息的跟踪管理；
信息系统应包括但不限于订舱、货物运输、提单签发等主要业务节点和客户管理、结算等功能；
信息系统应实现集装箱海铁多式联运所涉及的不同参与主体的信息互联、不同物流运输方式的信息交换、不同物流节点的信息确认等业务操作。
[bookmark: _Toc177979010][bookmark: _Toc177979287][bookmark: _Toc177978820]合同管理
多式联运经营人应与托运人签订物流总包、全程物流合同或多式联运合同，按照合同规定提供服务，承担合同规定的相关责任。合同应包括但不限于如下条款：
双方的权利和责任；
——业务服务范围；
——履行期限；
合同价款及结算方式；
货物收取及交付方式；
突发事件处理；
索赔理赔规定；
客户投诉处理。
多式联运经营人应与实际承运人签订委托承运合同，按照合同规定向实际承运人办理托运和组织集装箱海铁出口的多式联运。承运合同应包括但不限于如下条款：
双方的权利和责任；
业务服务范围；
履行期限；
合同价款及结算方式；
货物承运方式；
突发事件处理；
索赔理赔规定；
客户投诉处理。
多式联运经营人应按照运输计划，安排各区段的运输工具，与选定的各实际承运人订立各区段的分运合同。合同的订立应由多式联运经营人或其代理人办理。
[bookmark: _Toc177979012][bookmark: _Toc177979289][bookmark: _Toc177978822][bookmark: _Toc1791195592]多式联运一单制服务流程及内容
货物托运
多式联运经营人接收托运人的委托，应确认委托信息的完整性。委托信息包括但不限于货物的品名、数量、重量、体积和包装，以及货物交付的时间、地点、方式等具体要求。托运人应对所提供信息的真实性负责。
多式联运经营人应根据自身的运输产品及承运能力等条件，判断是否接受托运人提出的托运委托。
多式联运经营人确认接受托运人的委托后，应制定完整的运输计划。运输计划的内容包括但不限于货物的运输路线和区段划分，各区段实际承运人的选择确定及各区段衔接地点的到达、起运时间。
多式联运经营人完成运输计划的制定后，应组织确认各区段承运的舱位申请，并结合运输路线情况，根据托运人的指示发送上柜计划，进行货物运输安排。
多式联运经营人应通过信息平台提供货柜物流等状态信息的跟踪服务，实现货柜动态的可视化。
货物承运
空集装箱提取及运送
多式联运经营人应根据托运人的提箱情况，安排提取空集装箱，并运至货物装箱地点，做好装箱准备：
若托运人自主提箱，则托运人或其代理人凭承运人签发的提箱单，在规定日期至指定地点提取空集装箱，由托运人或其代理人自行将空集装箱运至货物装箱地点，做好装箱准备；
若托运人不具备提箱条件，多式联运经营人应代为办理空箱提取和托运，在规定日期至指定地点提取空集装箱，由多式联运经营人或其代理人将空集装箱运至货物装箱地点，做好装箱准备。
装箱及货物接收
多式联运经营人应根据托运人的装箱情况，在空集装箱提取后，跟踪或组织装箱安排：
若托运人自主装箱，应由托运人或其代理人将空集装箱运至货物装箱地点安排装箱，在装箱完毕后，托运人或其代理人负责将重箱运送至指定的集装箱货运站；
若托运人不具备装箱条件，多式联运经营人或其代理人应在托运人将货物以原始形态运送至货物装箱地点后，安排提取空集装箱，由集装箱货运站按多式联运经营人或其代理人的指示组织装箱。
若托运人要求理货，多式联运经营人应安排理货人员至装箱现场按要求理货，托运人与理货人员共同制作装箱清单。
货物在装箱时，托运人应对货物外观、包装等内容进行检查，确认货物完好无破损，在达到符合运输条件后，办理加封等事宜。
重箱及货物运送
多式联运经营人应组织各区段实际承运人、各派出机构及代表人共同协调工作，完成全程各区段的运输及各区段之间的衔接工作，安排重箱及货物运送，及运输过程中所涉及的各种服务性工作和运输单据、文件及有关信息等的组织和协调事宜。
应对货物的在途情况、信息和单据的交换等进行相关手续办理，负责组织协调突发的状况。
应督促实际承运人依照集装箱运输惯例，保障全程运输安全。
报关
在货物装船出运前，由托运人或其代理人自行办理出口报关手续，向海关递交出口报关申请，港口/内陆地区海关均可办理。
若托运人不具备报关条件，多式联运经营人可代为办理出口报关手续，并及时告知托运人报关进展。
报关手续应完备，提供清单、发票、出口许可证等有关单据和文件。
办理保险
托运人可选择自主办理投保货物运输险，或由托运人承担费用，多式联运经营人或其代理人可代为办理。货物运输保险可全程投保，也可分段投保。
提单签发
多式联运经营人应按照情况向托运人签发多式联运一单制提单， 多式联运一单制提单的关键信息要素应包含但不限于提单号、船名航次、收货地、起运港、卸货港、交货地、发货人、收货人、通知人、件数、毛重、体积、品名、柜号、封签号、唛头等。(参考格式见附录A.2)。
多式联运经营人应收齐完整、准确的提单信息，并与托运人确认后缮制提单。托运人交付货物后，多式联运经营人应组织签发多式联运一单制提单。
[bookmark: _GoBack]多式联运经营人应在结清合同约定和实际产生的费用后，交付多式联运一单制提单，并跟踪目的地放货、提箱等情况。
货物交付
多式联运经营人安排完成全程运输，对多式联运各区段的物流运输负责，将货物安全运抵目的地。
货物运至目的地后，目的地代理通知收货人提货。
收货人凭集装箱海铁多式联运一单制提单提货，多式联运经营人或其代理人按合同规定，与发（收）货人结清全部费用，收回集装箱海铁多式联运一单制提单后，签发提货单。
收货人或其委托的提货人凭提货单至指定的地点提取货物。提货人负责至卸货地点的运输，并在货物卸箱后将空集装箱运回至指定的地点，完成货物交付。
若货物在运输过程中发生了灭失或损害等情况，多式联运经营人应根据集装箱海铁多式联运一单制提单条款及合同，确定责任并做出相应的赔偿。
费用结算
多式联运经营人应按照合同约定方式收费，向托运人提供委托业务相关的费用明细及收费标准等信息，注意明确付费的内容及数量等。
多式联运经营人应按照合同规定的付费方式与托运人、实际承运人等进行费用结算。
发（收）货人结清全部费用后，多式联运经营人应签发多式联运一单制提单给托运人。
[bookmark: _Toc177978823][bookmark: _Toc177979290][bookmark: _Toc1050092929][bookmark: _Toc177979013]服务评价与改进
多式联运经营人应建立服务评价机制，综合服务过程和结果，对本文件中各项要求的符合性进行评价。评价依据包括但不限于：
满意度调查；
服务过程文件；
投诉及处理情况。
多式联运经营人应分析评价结果，总结不合格服务产生的原因，及时采取措施减少或规避不合格服务的发生。
多式联运经营人应畅通投诉渠道，遵守GB/T 19012的规定，及时、妥善处理投诉。
多式联运经营人应将评价结果和投诉建议作为服务质量提升和改进的依据，注重服务体系的持续改进，不断提升服务质效和客户满意度。

[bookmark: BookMark5]

[bookmark: _Toc1046880473][bookmark: _Toc177979014][bookmark: _Toc177979291]
（资料性）
集装箱海铁多式联运一单制提单
集装箱海铁多式联运一单制托运单格式见表A.1，一单制提单格式见表A.2。
[image: ]
一单制托运单格式
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[bookmark: BookMark8]一单制提单格式
[image: ]
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