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运输服务管理方案

服务承诺及质量保障措施

第一节 服务承诺

一、 服务方面

1. 服务响应时间： 按照文件及采购单位要求， 在规定时间内

到达现场。

2. 我公司承诺用于装运货物的车辆状况须良好， 具有搬运资

质、 通行许可、 保险有效、 年检合格。

3. 随车配备足够的搬运工。

4. 运输车辆随带防雨、 固定和隔离器材。

5. 按搬运计划搬运。 如需临时调整或补充搬运计划， 车辆调

度、 管理人员调拨应急车辆， 满足学校搬运需求。

6. 协助采购单位做好搬运物品数量的估算、 搬运计划的制订

和现场管理。

7. 专门安排经验丰富的车辆调度人员进行现场调度， 相关负

责人现场办公。

8. 有异常信息第一时间向搬运现场管理负责人报告， 不隐瞒、 

虚报， 不向采购单位提供虚假信息。

9. 车辆装载物品出公司大门时， 主动出示（物品搬运清单） ， 

配合门卫检查。

10. 当货物被送到搬入地点后， 采购单位应对所运输的物品数

量进行清点， 经核对无误后由采购单位签收物品搬运清单。
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 如采购单位发现任何货物破损或丢失（仪器、 电脑等需要检测

的设备以及由我公司包装物品的隐蔽损失） ， 我公司按价补偿采

购单位。

11. 专业设备设施拆装应委托由相关生产厂家或相关专业技术

人员进行拆装， 以保证设备设施的完好无损。

二、 安全方面

1. 有科学、 健全的搬运安全制度和措施。

2. 负责安全、 按章搬运， 保证人身、 搬运车辆和财物安全

的方案。

3. 保证为采购单位提供搬迁服务所用运输车辆和工具适合货物

的安全运输和装卸的要求， 适当和谨慎地拆卸、 装载、 搬运、 

配载、 运输、 保管、 照料、 卸载、 安装采购单位的办公室物品

和设备。

4. 做好搬运物品的保护。 轻拿、 轻放、 轻装、 轻摆； 摆

放合理， 做好物品固定和隔离， 平稳行车， 避免搬运物品损

坏和丢失。 做好防雨、 防水、 防火、 防压、 防碰。

5. 负责对搬入地点的保护， 包括大堂、 走廊、 地面、 墙

角、 搬运过程中容易被损坏的搬入地点的其他部位。 每次搬

运前应对搬入地点进行保护， 以确保搬入地点的完好无损，

不影响采购单位搬入后的正常工作。

三、 车辆人员方面

1. 严格按操作规程办事。
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2. 有提高搬运效率的措施。
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3. 严格按照调度实施搬运。

4. 对驾驶员、 搬运工作人员进行业务培训、 熟悉搬运业务。

5. 车辆、 人员佩戴统一标志、 标识。

6. 工作人员认真负责、 服务态度好、 言行文明。 搬运人员的

意见、 建议， 须通过搬运企业现场负责人反映， 不直接向师生员

工提出。

7. 做好异常气候、 车辆故障、 事故等应急处置工作。

四、 在本项目中提供的服务

1. 我司为登记注册在 XX 市区范围内， 营业执照具有相应的

经营范围的运输企业或个体运输经营户， 具有独立承担民事责任的

能力。

2. 我司配备有中小型货车或厢式货车， 有相对稳定的专业搬

运工人， 且服务态度良好， 能够积极配合采购单位做好搬运服务

工作；

3. 我司保证采购单位获得优先服务的权利， 并在采购单位规

定要求内完成搬运服务工作， 包括并不限于机具、 设备、物资（物

品） 搬运、 机构网点物理搬迁以及各类凭证、 会计档案资料的上

架、 整理与搬运；

4. 我司设有 24 小时服务电话， 在接到采购单位需求电话后 

8 小时内予以响应， 并能提供上门搬运服务。

五、 搬迁质量保证承诺

搬迁过程中， 严格按照贵单位的搬迁要求，
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 切实做好办公家具、 设备的拆卸、 打包、 运输工作。 保证

办公家具、 设备等不被损坏、 丢失。 听从采购单位工作人员的调

度， 服从指挥， 所搬物品全部按照要求摆放到位， 在预计时间内

完成搬任务。

第二节 运输质量控制

一、 服务质量方针

公司秉承“诚信运输、 重在安全、 客户至上” 的服务宗

旨， “安全、 诚信、 优质、 高效” 的服务方针， 为客户

提供优质的运输服务。

二、 服务质量目标

客户满意率为 98%以上； 社会投诉处理率为 100%； 较大

以上交通责任事故为 0； 安全培训合格率 100%； 质量信誉等

级 AAA。

三、 驾驶员要求

1. 按客户要求佩戴防护和劳保用品、 着装进场；

2. 积极主动地与现场管理人员沟通， 自觉遵现场规章制度；

3. 路途中， 驾驶员必须严格遵守《交通规则》 ， 开启 GPS

限速行驶， 尽量使用语音或耳机接打电话， 严禁手机聊天和

不接公司电话， 严格执行《安全行车十不准》 ， 及“不准无

证驾车、 不准酒后驾车、 不准超速行驶、 不准空档行驶， 

不

准抢道行驶、 不准疲劳驾驶、 不准使用手机聊天， 不准不糸
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安全带、 不准驾驶带病车、 不准公车私用” ；
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4. 要有良好的心理素质和从业素质， 不开英雄车， 斗气

车， 霸王车， 不违法会车、 超车， 要礼貌驾车、 安全行驶，

中途不无故停车游玩， 乱丢垃圾。

5. 服务监督虚心听取客户单位意见， 自觉接受客户单位

监督， 认真及时地处理客户单位意见， 维护客户单位合法权

益

四、 运输要求

1. 货物托运人应当对托运的货物种类、 数量和承运人等相关

信息予以记录， 记录的保存期限不得少于 1 年； 货物托运人应当

严格按照国家有关规定妥善包装并在外包装设置标志， 并向公司说

明货物的品名、 数量、 危害、 应急措施等情况， 并告知公司相

关注意事项。

2. 驾驶人员应当随车携带《道路运输证》 。 驾驶人员或者押

运人员应当按照规定， 随车携带相关证件。

3. 道路货物运输途中， 驾驶人员不得随意停车。 因住宿或者

发生影响正常运输的情况需要较长时间停车的， 驾驶人员、 押运

人员应当设置警戒带， 并采取相应的安全防范措施。

4. 严禁车辆违反国家有关规定超载、 超限运输。 从业人员必

须熟悉有关安全生产的法规、 技术标准和安全生产规章制度、 安

全操作规程等标准， 不得违章作业。

5. 公司通过卫星定位监控平台或者监控终端及时纠正和处理超

速行驶、 疲劳驾驶、 不按规定线路行驶等违法违规驾驶行为。
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6. 在货物运输过程中车辆运输过程中若发生小刮擦、 小纠纷， 

如在可控范围内， 驾驶人员、 押运人员应随机应变、灵活处置， 

并将处置方案汇报公司相关人员征得同意后进行实施； 若发生严重

的车祸事故， 则应立刻停车， 快速设立安全警示标志， 防止二次

伤害， 立即报警、 通知 120、 119 和公司相关人员； 保护现场， 

等待救援， 在确保安全的前提下开展施救工作， 禁止逃逸和伪造

现场； 紧急情况发生后， 公司相关负责人员应采取应急方案， 组

织和安排物资、 人员到现场开展抢救工作， 力争将损失降到最低， 

同时做好客户的沟通工作以及关联人员的善后工作和相关的保险、 

赔付事宜。

第三节 装卸交接质量控制

一、 装卸质量控制

1. 大力开展文明装卸， 严禁粗暴蛮干。 各装卸站、 队、班组

要加强领导， 建立健全各项岗位责任制和奖罚制度， 并制定装卸

操作规程。

2. 因装卸造成货物灭失或损坏的责任者， 要承担相应的经济

责任。

3. 各种运输车辆必须保持完整， 车厢不漏。 车辆进出铁路车

站、 港口、 仓库装卸货物， 在不影响安全操作的前提下，应靠近

货堆或收货人指定的地点。

4. 严格执行车辆装载标准和有关规定， 车厢内装载要均衡。

5. 装卸件杂货物一般要做到： 堆码整齐， 捆扎牢固，
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 苫盖严密， 车厢关闭。 对有特殊要求的货物还要分别做到：

（1） 贵重、 精密、 易碎物品， 要轻装轻卸， 防剧震，

防撞击， 不倒置；

（2） 食品及怕污染的货物， 车厢内必须清洁， 下垫上

盖， 防玷污， 不混装；

（3） 易飞扬的货物， 行车前盖好苫布， 以防污染环境；

（4） 装卸散装货物， 车厢要严密整洁， 装足卸净， 防

止混杂污染， 控制丢撒漏损；

6. 货物包装， 已有国家或部颁标准的， 必须按标准进行

包装； 没有包装标准的， 按交通部颁《水路、 公路运输货物

包装基本要求》 执行。

凡包装不符合标准或要求的货物以及包装破损、 异样或

包装内有明显异响有碍运输质量的不得装运。

二、 交接质量控制

1. 货物从接收、 装车、 起运、 卸货至交付， 各环之间都

要有严格的交接手续。

2. 交接人员随车装卸的单车作业， 要指定专人负责交

接； 无装卸工人的， 由驾驶员负责货物的交接工作。 车辆到

达装货现场， 必须按照行车路单的要求点件装车， 由发货人

在回单上签名或开具送货单。 如有破包、 破件、 应在回单上

签注记录， 以明责任。

3. 车辆到达卸货地点后， 应与采购单位取得联系后再卸
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车， 当场点清数量， 由采购单位签证回单， 不得自行签证。

如发生破损、 货差等质量纠纷， 要当场与采购单位分清责任，

并在回单上批注清楚。

4. 在澄清货损货差过程中， 致使车辆停滞、 时间延误而

造成营运损失时， 货损货差发生原因属于采购方责任的， 由

采购方交付车辆停滞损失费； 属于我公司责任的， 不应向采

购方索赔。

第二章 应急预案

第一节 应急疏散预案

一、 制定应急疏散预案的目的

为了及时、 妥善地处置可能突发的重大灾害事故， 建立

“信息畅通、 反应快捷、 处置有效、 责任明确” 的应急机

制，

使公司内全体人员了解突发事件时的有关防护及紧急疏散

的方法， 提高紧急避险、 自救自护和应变能力， 保障全体人

员生命、 财产安全， 保障公司正常生活、 工作秩序， 特制

定

本应急疏散预案。

二、 应急预案管理主体及职责

公司主管职能部门负责应急预案的编制、 审定， 指导、

监督各项目部做好相关事故的预防工作， 定期检查应急预案

培训、 演练的实施情况。 公司主管职能部门为应急预案实施
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