《逆向物流服务良好行为规范》国家标准（征求意见稿）
编制说明
一、项目来源
[bookmark: _GoBack][bookmark: _Hlk118906813][bookmark: _Hlk118907129]《逆向物流服务良好行为规范》由全国物流标准化技术委员会（SAC/TC 269）提出并归口，于2021年批准立项，列入国家标准化管理委员会2021年第一批推荐性国家标准计划（见《国家标准化管理委员会关于下达2021年第一批推荐性国家标准计划及相关标准外文版计划的通知》，国标委发〔2021〕12号），项目编号为20211005-T-469。主要起草单位为上海市质协用户评价中心、上海第二工业大学，国药集团医药物流有限公司、欧冶工业品股份有限公司等。
二、标准编写的目的、意义
政策层面上，党的十九大报告中明确提出要“推进绿色发展”、“建立健全绿色低碳循环发展的经济体系”；国务院办公厅《生产者责任延伸制度推行方案》要求：“建立逆向物流回收体系”；国务院在《物流业发展中长期规划（2014—2020年）》中要求“加快建立再生资源回收物流体系”。这充分表明逆向物流在国家绿色发展战略中的重要地位和发展走向。经济层面上，逆向物流兼具巨大的经济效益、社会效益和生态效益，已成为企业和社会发展的“绿色利润源”。根据商务部《中国再生资源回收行业发展报告（2020）》的数据显示，全国再生资源回收企业数量已达到约10万家，回收行业从业人员达到1500万人。截至2019年底，废钢铁、废有色金属、废塑料、废轮胎、废纸、废弃电器电子产品、报废机动车、废旧纺织品、废玻璃、废电池十大品种的回收总量约3.54亿吨。这不仅显示出逆向物流服务巨大的市场规模和潜力，也带来了各种环境与安全风险和较为自由的市场下潜在的各种隐患。
相比于很早就开展逆向物流实践的发达国家，总体上我国逆向物流服务缺乏标准化、规范化和流程化，缺少信息化手段的支撑，存在的问题具体表现为：
（1）企业逆向物流服务存在安全与环保风险。企业经营者缺乏相应指导，很难系统、全面地考虑逆向物流服务的安全与环保要求，对企业人员，周围人群的人身、财产、隐私安全和环境安全造成负面影响。
（2）企业逆向物流成本居高不下，效益未得到充分发挥。逆向物流服务及其管理缺乏规范，导致企业内部管理成本、质量成本无法得到有效控制。杂乱粗放的运作模式，常导致回收再利用产品的成本高于新品，企业利润空间受到大幅压缩，逆向物流回收业务难以为继，生产者责任延伸制度难以落实.
（3）难以建立运行有效的逆向物流回收体系。在逆向物流服务领域，信息化手段运用的缺乏，无法实现可追溯，导致管理效能滞后，影响其逆向物流回收服务能力。大量回收需求无法得到有效响应，供给与需求脱节，回收体系无法正常运转，造成大量可回收资源的闲置与浪费。
基于目前该领域现有标准较为分散，且以回收处理与运输储存的技术标准居多，对于企业如何流程化开展并管理逆向物流服务，实现可追溯管理，尚缺乏可参照的标准。因此，为解决企业在实施逆向物流服务方面存在的上述问题，系统指导企业通过实施逆向物流服务良好行为从而实现降本增效，降低安全和环保风险，助推逆向物流服务体系健康发展，特制订本标准。
本标准规定了逆向物流服务良好行为的总体要求、服务保障、方案设计、服务作业、检验检测与判断处理、包装与标识、信息服务与可追溯、以及风险防范与应急管理、服务评价与持续改进的要求。研制该标准，对逆向物流服务于绿色生态发展、营造良好的行业生态环境、服务的高质量发展均有重大意义。
（1）践行绿色发展要求的有力举措，有助于建立健全绿色低碳循环发展的经济体系，推动生态文明建设；
（2）优化逆向物流服务企业的服务提供和服务管理要求，促进逆向物流行业管理水平的提升；
（3）为企业提升逆向物流服务的安全性、环保性、高效性、经济性提供有效指导，推动企业更优质高效地提供逆向物流服务。
三、主要工作过程
1.预研与立项阶段
2018年5月份由上海市质协用户评价中心提出，并着手开展标准制定工作，组织前期调研、座谈，收集物流企业、再生资源回收企业、生产企业、相关评价机构等多方建议，成立标准专项起草小组，并形成标准主要内容及框架。
2019年3月，全国物流标准化技术委员会在北京主持召开“2019年物流标准立项专家评审会”，通过评审并合议，该标准通过立项评审，推荐为“国家标准立项”。
2019年5月，标准起草组在初步的调研和资料的基础上完成了标准草案（第一稿），由全国物流标准化技术委员会向国家标准委提出了立项申请。
2021年5月，国家标准委批准了本标准的立项申请，本标准正式列入2021年第一批推荐性国家标准制修订项目计划。
2.起草阶段
为了确保标准工作的顺利进行，在国家标准化管理委员会下达了立项文件后，标准起草组与全国物流标准化技术委员会TC-269沟通标准的起草事宜，并遵循国家标准起草的时间节点有序推进该国家标准的起草。其中，上海市质协用户评价中心负责标准章节、编制说明的起草、研讨会议的组织、调研企业的召集；上海市第二工业大学负责专业知识的支撑、标准条款的建议；国药集团医药物流有限公司、欧冶工业品股份有限公司等负责行业资料和数据的提供、标准条款的建议。
2021年11月，标准起草组对标准立项稿进行集中讨论修改后，完善形成了标准讨论稿（第二稿）。
2022年1月，全国物流标准化技术委员会组织召开了《逆向物流服务良好行为规范》国标制定专家研讨暨项目启动会，全国物流标准化技术委员会、中国标准化研究院、中国北方工业公司、鞍山钢铁集团有限公司等标准化专家及企业代表与起草组就标准讨论稿（第二稿）进行了线上的讨论与沟通，形成了意见一致的修改完善意见，经起草组人员完善形成标准讨论稿（第三稿）。
2022年3月，标准起草组人员对形成的标准讨论稿（第三稿）再一次提出完善意见，并邀请行业代表对上述意见进行了沟通，在达成一致的修改意见后，完善形成了标准讨论稿（第四稿）。
2022年7月，标准起草组拟定了《逆向物流服务良好行为规范》国家标准企业调研信息表，在“逆向物流界”公众号上公开发布，线上征集。
2022年8月，标准起草组选取了逆向物流服务领域的代表性行业/企业，如国药集团医药物流有限公司、欧冶工业品股份有限公司、安吉物流股份有限公司、上海强生汽车零部件有限公司、上海寻梦信息技术有限公司（拼多多）、浙江广杭物流有限公司等开展实地调研。
2022年9月上旬，标准起草组对回收的调研信息和意见建议进行分析，进一步修改形成了标准讨论稿（第五稿）。
2022年9月22日，在“全国废旧锂离子电池交易与环境管理服务平台”建设工作会暨废电池回收及运输管理国际标准工作组筹备会上，介绍标准，并征求参会专家、科研单位和企业的意见和建议，形成标准征求意见稿（第六稿）。
四、标准编制原则
（一）标准编写原则
本文件严格按照《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》编写。在编写时，同样注重标准内容的合理性、实用性，注重与其他相关标准的协调统一性。
（二）促进行业发展原则
通过查阅资料、召开研讨会和实地调研等方式，尽可能全面的了解我国逆向物流服务的发展现状，了解行业对逆向物流服务标准制定工作的诉求，使标准内容科学、合理、适用，达到促进行业健康发展的目的。
（三）规范企业操作原则
充分听取企业意见，了解逆向物流服务在实际运行过程中存在的问题，使标准设置的评价指标尽可能反映企业实际问题，并且尽可能是通用性问题，针对这些问题设计逆向物流服务评价指标，为相关企业提供一个考评依据，提升企业逆向服务能力和管理水平，减少企业在开展逆向物流服务过程中成本高、效率低等问题。
（四）与其他标准协调一致原则
标准起草过程中，起草组细致研究了国内外逆向物流服务相关的国家标准和行业标准，在标准内容上做到与这些标准保持协调一致。
五、标准主要技术内容
本标准的架构主要参考了国内外的逆向物流服务相关标准，以及国内外相关领域前沿实践经验，在总结、分析和提炼的基础上，以国内逆向物流服务发展现状和目标为基础，综合考虑逆向物流服务的良好行为规范应涉及的基本要求、主要内容和关键环节，并反复的修改、讨论和确认，最终确定了《逆向物流服务良好行为规范》标准的框架。
标准在结构上主要分为三大板块，首先是针对逆向物流服务的根本性原则，以及对服务组织、人员、设施设备的基本要求；其次是针对逆向物流服务涉及的方案设计、信息服务、作业服务、检验检测和判断处理、包装与标志等关键环节的具体规范，最后是针对整个逆向物流服务过程中的风险评估与应急管理、服务评价与持续改进提出的总体要求。
1.范围
本文件规定了提供逆向物流服务的总体要求、服务保障、方案设计、服务作业、检验检测与判断处理、包装与标识、信息服务与可追溯、以及风险防范与应急管理、服务评价与持续改进的要求。
本文件适用于企业开展逆向物流服务活动。
2.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。
3.术语和定义
（1）逆向物流服务reverse logistics service 。根据客户需要，为恢复物品价值、循环利用或合理处置，对原材料、零部件、在制品及产成品从供应链下游节点向上游节点反向流动，或按特定的渠道或方式归集到指定地点所开展的物流活动。
说明：为了便于理解本标准中提到的逆向物流服务具体的内容，对逆向物流服务进行了定义，从而可以方便界定哪些服务活动是包含在逆向物流服务活动中。
（2）良好行为good practice。组织在服务的各个环节，主动承担社会责任，并取得公开透明的客户满意、经济效益、社会效益、环境效益的实践过程或服务行为。
说明：“良好行为”一词借鉴了ISO/IEC指南59：1994《标准化良好行为规范》的先进思想和理念，逆向物流服务良好行为规范为从事逆向物流服务相关企业提供了要素、程序、流程、作业及其管理等方面的良好规范。同时参考了GB/T20004.1-2016团体标准化 第1部分：良好行为指南，及GB/T20004.2-2018团体标准化 第2部分：良好行为评价指南两项国标，对“良好行为”做了上述定义。
（3）返货品returned goods。因退换货、回收等原因从供应链下游节点向上游节点反向流动的货品。 
说明：由于逆向物流通常包括回收、退货等情况，为了涵盖范围更广，这里统一界定了返货品，用于表示逆向活动中货品的统称。
4.总体要求
标准的本部分规定了逆向物流服务良好行为规范的总体原则。从良好行为的定义出发，明确提供逆向物流服务要达到良好的要求，必须满足两个层面上的要求，一方面是对内，即提升企业的服务效率、降低风险、降低成本，另一方面对外，能够让客户满意、积极履行社会责任，实现低碳化、减量化。
5.服务保障
标准的本部分规定了逆向物流服务的组织、人员需要满足的基本要求，以及对服务过程中应该配备的设施设备提出了要求。组织提供逆向物流服务良好行为的基础，应从全面质量管理理论中影响质量的五个主要因素“人机料法环”出发，分别提出各项规定和要求，以此来保障逆向物流的服务行为的执行和运作。而各因素涉及的标准内容主要是从制度、能力、管理等方面做出具体的规定。
6.方案设计
标准的本部分规定了开展逆向物流服务的组织应针对逆向物流服务制定相应方案，规定了方案设计应包含的主要内容、审查和修订、风险性解决方案和特殊情况。主要借鉴了GB/T19001中“8.3.2 设计和开发策划”的内容中的条款a)、b)，考虑了逆向物流服务方案设计环节应考虑逆向物流活动的性质、持续时间和复杂程度以及适用于逆向物流服务方案设计的评审活动。其中由于返货品中具有易碎、易盗、危险品特性的是逆向物流服务重点需要采取防范措施的对象，为了引起企业的注意，特别单列出。
7. 服务作业
标准的本部分规定了逆向物流服务中的物流作业环节的具体要求，包括回收物品的收集、分类分拣、运输、仓储过程。该四个环节是逆向物流服务作业的主要环节，每个环节中的具体内容主要是满足客户满意、提升企业服务效率、保障安全可控、风险可防的前提下，从提供该项服务所需要的“人机料法环”的角度分别进行阐述。
8.检验检测与判断处理
标准的本部分规定了逆向物流服务中的检验检测与判断处理环节的具体要求，包括检验检测的内容、过程、流程、特殊物品检验。检验检测及判断处理活动是区别于正向物流活动的关键环节，对判断返货品的后续处置、运输起到关键作用，对于降低组织、人员和设施设备的安全风险，提升返货品的回收利用价值至关重要，同时该项活动可能在物流各个服务作业环节中均有所涉及，因此单独列出。
9.包装与标识
标准的本部分规定了逆向物流服务中的包装和标识环节的具体要求，包括包装与标识规则、环保材料的使用、减少包装次数、便于追溯。包装是物流活动的基础环节，能有效地保护返货品的状态和特性；可追溯是企业实施风险管理、提高服务作业效率的重要保证，而标识是实现可追溯的基础，同时该项活动可能在物流各个服务作业环节中均有所涉及，因此单独列出。
10. 信息服务与可追溯
标准的本部分规定了逆向物流服务中涉及的信息服务与可追溯要求，包括建立信息管理系统、信息加密、服务过程的及时跟踪与监控、信息共享、科学技术应用和信息保存。为了实现逆向物流服务良好行为活动，摆脱原来粗放式的工作模式，关键在于信息化的实现，从而为企业降低风险，能为顾客提供更优质的服务，能与上下游实现共享，提升工作效率。标准内容主要一方面是从信息系统的构建、信息的管理、信息的保存和可追溯几个角度进行考虑，另一项与制定中的国标《逆向物流服务评价指标》相匹配。
11.风险防范与应急管理
标准的本部分规定了逆向物流服务全过程的风险方案与应急管理要求，包括编制应急管理计划、编制突发事件应急处理方案、突发事件处理、定期组织演练。主要参考了由美国汽车工业行动集团（AIAG）和Odette国际共同开发的MMOG/LE“全球物料管理运行指南/物流评估”指南中“2.5风险评估与管理”的要求，从制定风险管理流程、制定相应和恢复计划、风险的评估与识别以及预防和改进措施等。
12.服务评价与持续改进
标准的本部分规定了逆向物流服务的服务评价与持续改进要求，包括制定逆向物流服务评价体系、开展自评价、实施评价动作与行为、选择改进机会并实施、评价结果的沟通。同样也是主要参考了MMOG/LE“全球物料管理运行指南/物流评估”指南中“1.4持续改进”的要求，其目标为企业形成的持续改进流程，并贯彻实施，从而保证得到的流程是精益、稳定且可持续的。
[bookmark: _Hlk515291211]六、重大意见分歧的处理经过和依据
无。
七、采标情况
无。
八、与现行法律、法规和强制性国家标准的关系
本标准符合现行相关法律、法规的规定，与现有标准和制定中的标准，特别是强制性标准无冲突之处。
九、宣贯及实施建议 
1、宣贯认知阶段
目的在于推动本标准在行业内普及与认知。本阶段主要工作为编写标准宣讲文件，并通过标准发布会进行专题推介，举办2-3次标准宣讲会、培训会等形式，对标准进行宣贯和推广，开展相关培训等。
2、企业试点阶段
完成宣贯认知阶段后，本标准将推行标准试点工作。跟踪、调查、汇总标准实施情况，分析标准对行业、企业和社会的贡献率，分析标准对物流行业及回收行业的规范带动作用。
结合标准试点的实际情况，不定期召开研讨会等交流活动，组织召开工作会议以及标准审查会议等工作组会议。提出标准化工作改进措施，调整工作方向，支持标准化制修订工作进一步开展。
3、推广阶段
本阶段为标准向全国推广的阶段，编制组将总结前两个阶段的成果，并对标准编制说明和宣贯文件再次完善，并通过各项活动在全国推广标准。
不定期举办物流标准宣贯培训、强化对相关企业的标准化技术支撑能力建设；利用网站、微信等媒体宣传渠道，扩大标准的影响力；录制标准实施的管理、作业和宣传视频；形成标杆企业进行推广，探索更加有效的标准宣贯机制。
十、其他应予说明的事项 
无。

《逆向物流服务良好行为规范》
国家标准起草组
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