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[bookmark: _Toc194909290][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。
本文件由河北省交通运输厅提出。
本文件由××××归口。
[bookmark: OLE_LINK1]本文件起草单位：秦皇岛港股份有限公司、唐山曹妃甸煤炭有限公司、唐山曹妃甸实业有限公司。
本文件主要起草人：。


[bookmark: BookMark4]

干散货港口服务规范
[bookmark: _Toc24884211][bookmark: _Toc26648465][bookmark: _Toc26986530][bookmark: _Toc26986771][bookmark: _Toc24884218][bookmark: _Toc97191423][bookmark: _Toc193199270][bookmark: _Toc17233325][bookmark: _Toc26718930][bookmark: _Toc17233333][bookmark: _Toc193887139][bookmark: _Toc193887183][bookmark: _Toc193888433][bookmark: _Toc194909291]范围
[bookmark: _Toc24884212][bookmark: _Toc17233326][bookmark: _Toc26648466][bookmark: _Toc17233334][bookmark: _Toc24884219]本文件界定了干散货港口服务的总体要求，规定了服务设备设施、服务环境、人员要求、服务内容、安全管理要求、服务质量评价与改进等基本要求。
本文件适用于规范干散货港口的服务提供及管理。
[bookmark: _Toc26718931][bookmark: _Toc97191424][bookmark: _Toc193199271][bookmark: _Toc26986772][bookmark: _Toc26986531][bookmark: _Toc193887140][bookmark: _Toc193887184][bookmark: _Toc193888434][bookmark: _Toc194909292]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 2894  安全标志及其使用导则
GB/T 8487  港口装卸术语
GB/T 10001.1  公共信息图形符号第1部分：通用符号
GB/T 15566.1  公共信息导向系统设置原则与要求第1部分：总则
GB 16994(所有部分)  港口作业安全要求
GB/T 17242  投诉处理指南
GB/T 18973  旅游厕所质量等级的划分与评定
JTS 169 码头附属设施技术规范
JT/T 300  拖轮操作规程
JT/T 557  港口装卸区域照明照度及测量方法
[bookmark: _Toc193199272][bookmark: _Toc97191425][bookmark: _Toc193887141][bookmark: _Toc193887185][bookmark: _Toc193888435][bookmark: _Toc194909293]术语和定义
GB/T 8487界定的术语和定义适用于本文件。
[bookmark: _Toc193199273][bookmark: _Toc193887142][bookmark: _Toc193887186][bookmark: _Toc193888436][bookmark: _Toc194909294]总体要求
[bookmark: _Toc193887143]基本要求
港口经营人应符合以下基本要求：
依法取得港口经营资质；
具有运营相适应的作业场所、装卸机械、输送机械、搬运机械及附属设施；
具有安全、环保、消防等设施设备；
公开服务项目、服务质量、费率标准；
具有与其经营规模、经营类别相适应的劳动定员；
遵守国家安全、卫生、环保等方面法律、法规和行业规定；
具有健全的安全、生产、环保管理制度、设备操作规程和服务质量保障措施。
[bookmark: _Toc193887144]服务要求
在进行服务的过程中，应满足以下要求：
1. 建立优质高效、统一规范的服务模式；
制定日常工作管理、各类专项业务工作管理制度；
各类服务信息的公开；
不断创新服务模式，提升服务质量。
[bookmark: _Toc193887145][bookmark: _Toc193887187][bookmark: _Toc193888437][bookmark: _Toc194909295]服务设备设施
[bookmark: _Toc193887146][bookmark: _Hlk193380041]信息展示和接待服务设备设施
信息展示和接待服务设备设施包括但不限于：
1. 服务前台。港口应设立服务前台，配备收银设备，支持扫码支付及现金支付；
通信设备。服务前台应配置通信设备，提供咨询服务，及时解答客户问题；
信息展示设备。应配备电子显示屏及时发布商品促销、货物信息、服务内容等通知。
[bookmark: _Toc193887147]货物装卸服务设备设施
货物装卸设备包括但不限于：起重机械、输送机械、装卸搬运机械、专用机械。应满足以下要求：
1. 参与作业的港口经营人及非港方(船代、货代等)各类装卸机械，应具备良好的机械性能，安全装置齐全有效，满足现场作业需求。
非港方(船代、货代等)提供的专用工属具应处于良好的技术状态，并提供使用说明书及有关技术资料，作业人员应按要求使用。
[bookmark: OLE_LINK2]自动化装卸机械设备单机的调度响应时间应小于4 s,单机系统与调度控制管理中心的数据交互应小于1 s,单机远程控制终端与设备本身的数据交互应小于20 ms,单机远程操作使用的视频监控，整体延时应低于25 ms,监控摄像头的分辨率宜在1080P以上。
[bookmark: _Toc193887148]堆存服务设备设施
堆场应具备良好的地面硬化处理，合理划分区域。
应配备一定数量的仓库，具备良好的通风、防潮、防火等设施。
料仓应具备良好的密封性能，防止货物受潮和污染。
[bookmark: _Toc193887149]运输设备
港区道路交通设施应满足集疏运要求，车道/人行道/车道边平整、无损。
场站道路应科学合理布局，避免人流车流交叉、防止车辆拥堵，无障碍物。
应配备港口牵引车和挂车、皮带输送机，干散货还应配备堆取料、装船机、卸船机、装车机等，对于具备铁路运输条件的港口，应配备铁路轨道及相应的铁路车辆。
[bookmark: _Toc193887150]辅助设备
宜配备维修车间、加油加气站、污水处理设施、粉尘控制设备、消防设施等辅助设备。
[bookmark: _Toc193887151]安全与环保设施
应配置防护栏杆、监控系统、环境监测设备等安全与环保设施。
应在港进出通道、航站楼等公共基础设施明显位置设置导向标志、位置标志和安全警示。安全警示标识符合GB 2894的要求。导向标志设置应满足GB/T 10001.1、GB/T 15566.1的要求。
[bookmark: _Toc193887152]信息化设备
港口服务应与时俱进，配备信息化设备，包括港口管理系统、电子数据交换（EDI）系统、智能理货系统、无线通信设备等。
[bookmark: _Toc193887153]供电与照明设施
港口应配备稳定的供电系统，包括变电站和配电室。供电系统应具备足够的容量，
宜配备一定数量的备用发电机。
港口作业区域、堆场、通道等应配备充足的照明设施，照明设施应符合JT/T 557的要求。
[bookmark: _Toc193887154]办公与生活设施
应配备办公楼，包括会议室、办公室、档案室等。
应为员工提供宿舍，具备基本的生活设施。
应配备食堂，符合卫生标准，提供安全、健康的食品。
应设置停车场，合理规划，车辆停放有序。
[bookmark: _Toc193887155]其他辅助设施
应配备气象监测设备，实时监测港口内的气象条件，包括风速、风向、温度、湿度等。
应配备先进的通信设备，包括对讲机、固定电话、无线网络等，通信设备应覆盖港口的各个区域，便于作业人员之间的联络。
应设置完善的标识系统，包括导向标识、位置标识、安全标识等。标识系统应符合GB/T 10001.1的要求，标识清晰、准确、易于识别。
码头附属设施应符合JTS 169的相关要求。
[bookmark: _Toc193887156][bookmark: _Toc193887188][bookmark: _Toc193888438][bookmark: _Toc194909296]服务环境
[bookmark: _Toc193887157]卫生要求
应保持整洁的环境，定期清理场地、设备和设施，确保无杂物、无垃圾。
卫生设施应齐全，包括公共厕所、垃圾收集站等，其卫生标准应符合GB/T 18973等相关要求。
[bookmark: _Toc193887158]环境保护要求
应设置防尘网、喷淋降尘设施等，减少粉尘污染，。
污染物排放应符合GB 16297等相关标准要求。
场站内场地地面应平整整洁、设置安全通道，承受能力与坡度应满足作业要求。
站台、仓库、货棚、堆场等作业区域内应整洁，无废弃物，有良好的排水系统，且根据需求设置与货物运输和仓储设施功能相适应的防潮、防鼠等设施设备。
[bookmark: _Toc193887159][bookmark: _Toc193887189][bookmark: _Toc193888439][bookmark: _Toc194909297]人员要求
[bookmark: _Toc193887160]岗位要求
岗位设置应合理，港口经营人应明确各岗位的职责和服务内容，制定完善的服务规范和操作规程。
[bookmark: _Toc193887161]人员素质
港口从业人员应具备与岗位相适应的专业技能和法律常识，经过安全生产教育和专业技术培训，并考核合格。
特殊岗位从业人员应持有相应机构颁发的资格证书。
服务人员应具备良好的沟通能力和团队协作精神，能够为客户提供优质的服务。
[bookmark: _Toc193887162]培训与考核
港口经营人应建立完善的培训制度，定期组织从业人员参加培训，提升其专业技能和服务水平。
培训内容应包括安全生产、服务规范、操作技能等方面。
港口经营人应对从业人员进行定期考核，考核结果应作为岗位调整和奖惩的依据。
[bookmark: _Toc193199279][bookmark: _Toc193887163][bookmark: _Toc193887190][bookmark: _Toc193888440][bookmark: _Toc194909298]服务内容及要求
[bookmark: _Toc193199280][bookmark: _Toc193887164]货物服务
业务受理
港口经营人应安排业务人员接待作业委托人，接受委托前，业务人员应明确告知作业委托人 有关作业期限、运力情况、具体要求等信息，出现问题及时沟通、纠正。
港口经营人应满足作业委托人对货损、货差等服务质量的要求。
业务人员服务时应准确、迅速、耐心，使用文明礼貌用语，微笑服务。
作业合同签订
港口经营人与作业委托人形成委托作业意向后应签订港口作业合同，并指定港口业务人员处 理、跟踪委托事宜。
港口经营人与作业委托人签订港口作业合同，应约定货物在库、场堆存方式、地点、堆存期 限及其他技术要求。
如作业委托人确需要增加其他服务项目时，应及时与作业委托人沟通，签订补充合同。
港口经营人应对已签订的港口作业合同进行登记存档。
港口作业合同内容应包括但不限于以下内容： 
1. 作业委托人、港口经营人和货物接收人名称；  
作业项目；
货物名称、件数、质量、体积(长、宽、高)； 
作业费用及其结算方式；
货物交接的地点和时间； 
包装方式；
识别标志；
船名、航次；
起运港(站、点)和到达港(站、点)； 
违约责任；
解决争议的方法。
签订港口作业合同后，港口应为作业委托人开立账户，办理各种货运手续。
货物收受
应对货物的性质、包装、质量、数量和规格认真检查并与相关单证核对，发现问题，及时处 理 。
对装卸、搬运有特殊要求的货物应在单证(合同)上注明。
包装有轻度破损且短时间修复、调换有困难，但作业委托人坚持启运的，应做好记录，签名盖章后，方可装运。
应妥善保管和照料作业货物。经对货物的表面状况检查，发现有变质、滋生病虫害或者其他 损坏，应及时通知作业委托人或货物接收人。
应按照合同约定的时间、数量、质量、地点进行货物收受并做好单证交接和记录明细。
货物装卸
港口经营人应根据货物性质和装卸要求，制定合理的装卸作业计划，作业时：
1. 应严格按照操作规程进行，作业人员应穿戴好劳动防护用品；
装卸作业应做到工完机具清、场地清、甲板清并及时填写作业票
散货装卸过程中应避免撒漏，根据不同货物采取密闭、收尘、喷淋等措施控制扬尘。
货物运输
应根据货物性质选择适宜搬运设备，严格按照相关要求开展运输作业。
运输危险货物时应严格按照相关要求开展运输作业，在知道危险货物的性质并且已同意作业 的情况下，在该项货物对港口设施、人员或者其他货物构成实际危险时，应停止作业、销毁货物或者通 过其他方法消除危险。
货物堆场堆垛
港口经营人应根据货物性质和堆存要求进行标识和分类，并定期检查堆存货物的状态，货物在堆存期间不应受损坏。货物堆垛应满足下列要求：
1. 间隔应大于0.5 m；
距机械或火车轨道外侧不小于1.5 m；
距电气设施预留安全距离，场地一般不小于1.5 m,  仓库周边不小于1 m；
距消防设施器材周围安全距离，场地一般不小于2 m,  仓库周边不小于1 m；
距仓库顶层照明设施宜大于3 m。
货物交付
货物运达后，应配合货物接收人点验、复查货物。货物接收人确认货物、数量等无误后在回单上签字，将回单保存完好并交回。若发现有货损货差，双方交接人员做好记录并签字确认。
散装货物按重量交接；其他货物按件数交接。散装货物按重量交接的，货物在港口经技术监 督部门检验合格的计量器具计量的，重量以该计量确认的数字为准；未经技术监督部门检验合格的计量 器具计量的，除对计量手段另有约定外，有关单证中载明的货物重量不构成其交接货物重量的证据。
应作业委托人或者货物接收人的要求，港口经营人可以编制普通记录。货运记录和普通记录 的编制，应准确、客观。货运记录应在接收或者交付货物的当时由交接双方编制。
货物接收人没有在规定的期限内接收货物，可依照有关规定将货物转栈储存，有关费用、风 险由作业委托人承担。
货物接收人逾期不提取货物的，应每十日催提一次，满三十日货物接收人不提取或者找不到 货物接收人，应通知作业委托人处理该批货物。
应按照作业合同的约定交付货物。
货物接收人接收货物，应核对证明货物接收人单位或者身份以及经办人身份的有关证件。
对收集的地脚货物，应做到物归原主，不能确定货主的，应按照无法交付货物处理。
经确认的货损货差如属承运人的责任，应按合同的约定及时理赔。对于无法处理的，应及时 与客户进行沟通。
费用结算
港口经营人应按照合同约定列出明细、开具发票，并向作业委托人确认后收取相关费用。
[bookmark: _Toc193199281][bookmark: _Toc193887165]供电服务
应提供安全、可靠、经济、合理的电力供应和优质的服务，包括：
1. 供电平安，通信畅通，优质高效；
首问负责，24 h 受理服务；
快速响应，立即行动，及时到达现场；
计划停电，征得用户许可；
受理业务，1日内办结；
计量准确，公开透明；
持续改进，定期征求用户意见；
用户投诉，当日答复。
当发生供电故障时，港区范围内抢修人员应做到15 min 到达现场，遇有堵车等特殊情况，应及时与用户沟通说明，并及时与调度人员保持通信畅通。除抢修人员外，变电队按照属地原则派队部人员到现场协助抢修，掌握抢修情况。
新建、改建、扩建码头(油气化工码头除外)应同步设计、建设岸电设施。已建码头(油气化工码头除外)应制定岸电改造计划，逐步配套加装岸电设施。
港口经营人应将岸电船舶安排在具备相应岸电供应能力的泊位靠泊，港口岸电设施临时发生故 障时，港口经营人应在3个月内完成岸电设施修复，并向所在地交通运输主管部门报备。
港口经营人和船舶应如实记录岸电设备设施使用情况，并至少保存2年。记录内容包括但不限 于：
1. 泊位名称；
船舶名称；
靠离泊时间；
岸电使用起止时间； 
用电量；
岸电设施、船舶受电设施故障信息(故障时间、故障情况及修复时间等)。
[bookmark: _Toc193199282][bookmark: _Toc193887166]气象服务
每日除应提供常规性气象服务外，还应针对海流等气象要素进行监测，24 h内逐15 min 刷新 一次预报。
出现高影响天气时，应根据设定周边风圈，50 km风圈24 h 内逐1 h预报，30 km风圈24 h 内逐0.5 h预报。
大雾(橙色预警时)、暴雨、雷电天气及7级以上大风天气等环境下，应停止作业。
[bookmark: _Toc193199283][bookmark: _Toc193887167]拖轮服务
拖轮抵达现场开始作业前，应及时索取船方签妥的有关收费、计费单据。
应按照当地海事主管机构的规定申请信号或显示信号。
作业前做好甲板设备、信号、机舱设备、助航仪器、通信设备、应急设备的检查。
作业中，随时掌握天气状况及环境情况，按照JT/T 300 相关要求提供服务。
[bookmark: _Toc193199284][bookmark: _Toc193887168]商贸服务
鼓励有条件的港口培育贸易新业态、新模式，建设物流中心、商品车和大宗商品交易平台、跨 境贸易中心等商贸平台，打造“一带一路”国际合作新平台，促进要素资源集聚。
宜围绕已有港口完善集疏运通道、内陆场站等物流设施，整合港口商贸供应链，营造良好的港 航产业生态圈。
宜开展口岸通关物流全过程电子化服务，提供“门到门"一站式全程物流，加快港航企业与“单 一窗口”的合作对接。
港航企业宜充分利用信息技术强化物流业务和网络布局，提供全程物流、多式联运、电商物流、 冷链物流、专业物流等服务。
[bookmark: _Toc193199285][bookmark: _Toc193887169]金融保险服务
有条件的港口可提供“产业+金融”融合服务：
1. 鼓励发展“一带一路”陆海联动发展基金，打造优质股权投资平台； 
港口企业宜在境内外上市、发行债券；
宜与银行等金融业务深度融合，大力发展涉港涉航财产保险、人身保险以及航运信贷、航运交 易等全程服务；
宜研究开发具有国际影响力的运价衍生品、大宗货物远期交易等航运金融产品。
[bookmark: _Toc193199289][bookmark: _Toc193887173][bookmark: _Toc193887192][bookmark: _Toc193888441][bookmark: _Toc194909299]安全管理要求
明确目标职责 
应根据自身安全生产实际，制定安全生产与职业卫生目标，纳入企业总体生产经营目标。明确目标的制定、分解、实施、检查、考核等环节要求，将目标分解为指标，确保落实。
[bookmark: _Toc193887174]安全管理制度
港口经营人应及时、准确识别法规标准，建立健全安全管理制度，明确各岗位的安全职责。包括但不限于：
1. 目标管理；
安全生产和职业卫生责任制；
安全生产承诺；
安全生产投入；
四新管理；
安全风险管理；
隐患排査治理；
职业病危害防治；
教育培训；
特种作业人员管理；
建设项目安全设施；
职业病防护设施“三同时”管理；
设备设施；
危险作业安全管理；
相关方安全管理；
应急管理；
事故管理。
[bookmark: _Toc193887175]安全设施与设备
港口应配备完善的安全设施和设备，如消防设施、安全警示标志、防护装置等。并应定期进行检查和维护
[bookmark: _Toc193887176]作业安全
基础安全
港口作业安全要求应符合GB 16994的规定。
作业人员不应携带火种进入易燃、易爆等作业区域。
作业区域应设置安全警示，与作业无关的人员和车辆不应进入。
作业区域各场区应配置相应的安全作业指示和装置。
港口经营人应建立健全安全管理制度，包括安全生产责任制、安全检查制度、隐患排查治理制度等。
港口经营人应定期开展安全检查和隐患排查，对查出一般的安全隐患应技术进行整改，重大 安全隐患应及时报主管部门备案并制定隐患整改方案。
码头泊位应按设计规定或核定载荷使用。
装卸作业区域照明照度应符合JT/T 557的要求。
特殊安全控制
危险货物应在规定区域堆放、储存，并采取必要的安全防护措施。
当风力＞6级时浮式起重机应停止作业，当风力＞7级时门座、桥式起重机应停止作业。
港口作业机械设备在雨雪、雾天作业时，能见度应＞50 m。
港口经营人应实施港口营运企业生产安全事故隐患排查治理。
[bookmark: _Toc193199291][bookmark: _Toc193887177]应急管理
港口经营人应制订自然灾害、事故灾难、公共卫生事件等各类突发事件的应急预案，包括但不限于：
1. 港口企业安全生产综合预案；
人员溺水事故专项应急预案； 
防汛、防台风专项应急预案；
特种设备事故专项应急预案；
危险货物事故现场处置方案；
起重伤害现场处置预案。
应急预案应明确应急响应程序、应急处置措施、应急资源调配等内容。港口经营人配备各种应急装备器材、物资，从事危险品作业的港口还应配备急救箱、空气呼 吸器、防毒面具及氧气复苏器等并确保处于完好状态。
港口经营人应根据组织实际适时进行应急预案的演练，并对演练结果进行评价、总结。
完善现场管理。
建设项目的安全设施和职业病防护设施应与建设项目主体工程同时设计、同时施工、同时投人生产和使用。 
建立设备设施建设、运行、检修、拆除报废的全寿命周期管理管理制度。
[bookmark: _Toc193199293][bookmark: _Toc193887179][bookmark: _Toc193887194][bookmark: _Toc193888442][bookmark: _Toc194909300]服务质量评价与改进
[bookmark: _Toc193887180]评价
应定期对服务质量进行评价，服务评价指标包括：
1. 订单按时完成率；
货损率；
货差率；
客户满意度；
有效投诉率；
投诉处理满意率；
投诉处理及时率；
订单处理正确率等。
建立和完善举报投诉处理机制，畅通投诉渠道，公示监督电话，接受社会监督。
对于举报和投诉应在2个工作日内进行核查及情况分析，处理程序应符合GB/T 17242中的相关要求。
[bookmark: _Toc193887181]改进
应对评价结果、投诉处理等情况进行汇总归纳，根据服务质量评价结果，分析存在的问题及产生问题的原因，明确改进目标、改进措施和改进时限。
应对改进措施的实施效果进行跟踪评价，持续改进服务质量。
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