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[bookmark: _Toc103873953][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。
本文件由蒲江丑柑产业协会提出并归口。
本文件起草单位：蒲江丑柑产业协会、蒲江县农业农村局、四川万豪企业管理咨询有限公司、四川省农业标准化技术委员会。
本文件主要起草人：徐建、姚雄辉、钟军、唐翠芳、胡秀芝、陈瑶、何琳。
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[bookmark: BookMark4]

蒲江柑橘电商销售服务规范
1　 [bookmark: _Toc24884218][bookmark: _Toc26718930][bookmark: _Toc103873954][bookmark: _Toc26986530][bookmark: _Toc65162529][bookmark: _Toc24884211][bookmark: _Toc17233325][bookmark: _Toc99553429][bookmark: _Toc26986771][bookmark: _Toc26648465][bookmark: _Toc17233333]范围
[bookmark: _Toc24884219][bookmark: _Toc17233334][bookmark: _Toc24884212][bookmark: _Toc26648466][bookmark: _Toc17233326]本文件规定了蒲江柑橘电商销售服务的基本要求、网上交易服务、客户服务、服务评价与改进的要求。
本文件适用于蒲江丑柑产业协会的柑橘电商销售服务，其他社会团体按照本协会的规定自愿采用。
2　 [bookmark: _Toc99553430][bookmark: _Toc26986772][bookmark: _Toc103873955][bookmark: _Toc26986531][bookmark: _Toc65162530][bookmark: _Toc26718931]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 2762  食品安全国家标准  食品中污染物限量
GB 2763  食品安全国家标准  食品中农药最大残留限量
GB/T 31524  电子商务平台运营与技术规范
GB/T 31526  电子商务平台服务质量评价与等级划分
GB/T 31782  电子商务可信交易要求
GB/T 34344  农产品物流包装材料通用技术要求
GB/T 35409  电子商务平台商家入驻审核规范
SB/T 11132  电子商务物流服务规范
3　 [bookmark: _Toc99553431][bookmark: _Toc65162531][bookmark: _Toc103873956]术语和定义
[bookmark: _Toc64994210][bookmark: _Toc26986532]本文件没有需要界定的术语和定义。
4　 [bookmark: _Toc100838845][bookmark: _Toc99553432][bookmark: _Toc65162532][bookmark: _Toc99618072][bookmark: _Toc65152648][bookmark: _Toc65140081][bookmark: _Toc100838844][bookmark: _Toc99553444][bookmark: _Toc103873957][bookmark: _Toc65162533]基本要求
4.1　 产品
4.1.1　 质量应达到该品种作为商品所需的成熟度，具有该品种固有色泽和形状，果体完整，果皮平滑，无腐烂、病虫害、病斑、异味和明显的机械伤；污染物限量、农药残留限量应符合GB 2762、GB 2763的有关规定。
4.1.2　 应进行产品分级并分装成件，包装应符合GB/T 34344和《定量包装商品计量监督管理办法》的规定。
4.1.3　 应使用食用农产品承诺达标合格证，各类品牌标识的使用应符合相关部门的规定。
4.2　 [bookmark: _Toc103844760][bookmark: _Toc164][bookmark: _Toc103873959]销售方
4.2.1　 应依法办理市场主体登记，符合GB/T 35409的相关规定。
4.2.2　 涉及跨境电子商务经营活动的企业应符合跨境电商有关法律、法规的规定。
4.2.3　 配备专门的销售、发货、运维、客服等电商运营人员。
4.2.4　 指定运营场所，配备办公、发货、储运等场地，配备电脑、手机等电商运营电子设备。
4.2.5　 应建立一个或多个电商销售渠道，如自建交易网站、第三方交易平台、社交工具、直播ID等。
4.3　 [bookmark: _Toc30414][bookmark: _Toc103873960][bookmark: _Toc103844761]平台方
4.3.1　 平台运营应符合GB/T 31524的规定。
4.3.2　 平台服务质量评价应符合GB/T 31526的规定。
4.3.3　 平台的可信交易应符合GB/T 31782的规定。
4.4　 [bookmark: _Toc25740][bookmark: _Toc103844762][bookmark: _Toc103873961]物流服务商
4.4.1　 应依法设立或注册，能独立承担法律责任。
4.4.2　 宜建立乡镇和村级电子商务物流配送站点。
4.4.3　 物流服务过程应符合SB/T 11132的规定。
5　 [bookmark: _Toc103873962]网上交易服务
5.1　 [bookmark: _Toc103873964][bookmark: _Toc103844765][bookmark: _Toc4728]信息公开
5.1.1　 应明确展示产品信息、产地情况、产品规格、企业简介、物流信息、注意事项等。
5.1.2　 应对所销售的产品明码标价，明确价格对应的产品、包装、规格等，明确配送服务费。
5.1.3　 应在网页醒目位置突出宣传区域品牌名称、地理标志产品独特品质、地理标志专用标志等。
5.1.4　 不应进行虚假或误导的宣传，涉及产品简介的文字、图片、视频等，不应出现低俗、无趣、愚昧以及可能导致错误价值导向的内容。
5.1.5　 应明示产品赔付方式和标准。
5.2　 [bookmark: _Toc15920][bookmark: _Toc103873965][bookmark: _Toc103844766]接单
5.2.1　 及时接受消费者订单，对订单进行复核，并确认反馈。
5.2.2　 及时更新系统订单的确认、审核、发货等处理状态。
5.2.3　 订单确认和服务响应时间应在显著位置显示。
5.3　 [bookmark: _Toc14022][bookmark: _Toc103873966][bookmark: _Toc103844767]发货
5.3.1　 核对订单的品种、等级、数量及其他信息，并在承诺时间内发货。
5.3.2　 根据运输时间、运输距离等因素选择相应成熟度的柑橘产品和相应的物流运输方。
5.3.3　 物流搬运和装车应避免碰撞、乱丢乱掷，不应与有害有毒物品混运。
5.3.4　 核对物流单据和凭证，并在电商平台及时公布和更新物流信息，应提供物流查询方式和物流服务方的联系方式。
5.3.5　 应对订单的配送过程进行跟踪监督。
5.4　 [bookmark: _Toc103873967][bookmark: _Toc14262][bookmark: _Toc103844768]签、拒收
5.4.1　 商品一旦发出，不支持顾客由于不新鲜、不想要等单方面原因做出的拒收决定。
5.4.2　 蒲江柑橘属于生鲜水果，消费者宜当场验货，检查确认订单是否存在疑问，当场签收。
5.4.3　 无疑问的订单，消费者宜在配送交接单上签字或通过其他方式确认签收；存在疑问的订单，消费者应主动联系商家协商处理。
6　 [bookmark: _Toc103873968]客户服务
6.1　 [bookmark: _Toc103844770][bookmark: _Toc103873969][bookmark: _Toc3166]咨询服务
6.1.1　 应提供售前咨询服务,解答产品品种、特色、价格、食用等内容。
6.1.2　 应提供售后咨询服务，正确解答物流、理赔、退款及贮存等方面的内容。 
6.1.3　 对于能直接给予回复的咨询，应直接告诉消费者咨询结果；对于需要进一步处理的售后咨询，如理赔、退款等，应及时处理或转交至平台相关部门，并对处理结果进行跟踪，及时向消费者反馈。
6.1.4　 宜对消费者进行回访和满意度调查。
6.2　 [bookmark: _Toc103844771][bookmark: _Toc15950][bookmark: _Toc103873970]退换货服务
6.2.1　 在付款后未发货之前，顾客可申请修改地址或退换货服务。 
6.2.2　 蒲江柑橘为生鲜水果，属于特殊商品，一旦发货不支持退换货服务。
6.3　 [bookmark: _Toc20259][bookmark: _Toc103844772][bookmark: _Toc103873971]退款服务
6.3.1　 因运输和分选不严造成的水果损坏，消费者应在签收后24h内联系商家进行维权，商家经过协商后提供补发或退款等服务。
6.3.2　 因个人原因（包含但不限于电话无法接通、出差不在收货地等以上原因）导致水果损坏或退回的，不支持退款服务。 
6.3.3　 商家应在退款协定达成后24 h内按照原支付路径退还消费者；若不能按原支付路径退回，应明示退款方式。
6.4　 [bookmark: _Toc103844773][bookmark: _Toc15848][bookmark: _Toc103873972]权益保护
6.4.1　 履行销售承诺，在承诺时间内协调解决消费者的投诉或建议，处理流程应公开，处理过程应有记录保存。
6.4.2　 应保存好蒲江柑橘电商交易的相关信息、记录或资料，保证上述资料的完整性、准确性和安全性。
6.4.3　 未经消费者同意，不得向任何第三方披露、转让、使用或出售交易当事人名单、交易记录等涉及消费者隐私或商业秘密的数据，法律法规另有规定的除外。
7　 [bookmark: _Toc103873973]服务评价与改进
7.1　 [bookmark: _Toc103267992][bookmark: _Toc103873974][bookmark: _Toc103844775]平台方应按照GB/T 31526的相关规定建立服务评价体系，开展服务质量评价工作。
7.2　 [bookmark: _Toc103267994][bookmark: _Toc103873975][bookmark: _Toc103844776]平台方和销售商应对顾客提交的服务质量评价进行整理并给出反馈，同时建立改进机制。
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