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跨境电子商务第三方综合服务平台 第3部分：运行管理与服务规范
[bookmark: _Toc24884218][bookmark: _Toc24884211][bookmark: _Toc98860775][bookmark: _Toc29827][bookmark: _Toc98859012][bookmark: _Toc98860474][bookmark: _Toc7656][bookmark: _Toc19787][bookmark: _Toc5064][bookmark: _Toc5234][bookmark: _Toc131273875][bookmark: _Toc26986771][bookmark: _Toc26718930][bookmark: _Toc1899][bookmark: _Toc11997][bookmark: _Toc26986530][bookmark: _Toc26648465][bookmark: _Toc3547][bookmark: _Toc17233325][bookmark: _Toc17233333]范围
[bookmark: _Toc24884219][bookmark: _Toc17233326][bookmark: _Toc26648466][bookmark: _Toc17233334][bookmark: _Toc24884212]本文件规定了跨境电子商务第三方综合服务平台的运行管理、服务规范、服务能力要求、监督与改进。
本文件适用于跨境电子商务第三方综合服务平台的规划、建设、运行和管理。
本文件不适用于跨境电子商务交易平台、政府主导的公共服务平台以及具体的物流、支付、仓储等执行企业。
[bookmark: _Toc26986531][bookmark: _Toc98859013][bookmark: _Toc26718931][bookmark: _Toc26213][bookmark: _Toc27603][bookmark: _Toc5677][bookmark: _Toc13889][bookmark: _Toc131273876][bookmark: _Toc625][bookmark: _Toc98860475][bookmark: _Toc98860776][bookmark: _Toc8762][bookmark: _Toc26986772][bookmark: _Toc32648]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 22239 信息安全技术 网络安全等级保护基本要求
GB/T 40105 跨境电子商务 交易要求
GB/T 40202 跨境电子商务 物流信息交换要求
GB/Z 42007 跨境电子商务 交易服务质量评价
GB/T 43291 跨境电子商务 海外仓运营管理要求
[bookmark: _Toc98859014][bookmark: _Toc989][bookmark: _Toc98860476][bookmark: _Toc22696][bookmark: _Toc5779][bookmark: _Toc1116][bookmark: _Toc1309][bookmark: _Toc98860777][bookmark: _Toc131273877][bookmark: _Toc8462][bookmark: _Toc6050][bookmark: _Toc22867]术语和定义
下列术语和定义适用于本文件。
[bookmark: _Toc6025][bookmark: _Toc13142][bookmark: _Toc3810]
跨境电子商务  cross-border e-commerce 
分属不同关境的交易主体，通过互联网达成交易、进行支付结算，并通过跨境物流送达商品、完成交易的经营活动。
[bookmark: _Toc5334][bookmark: _Toc26986][bookmark: _Toc26722]
跨境电子商务第三方综合服务平台   cross-border e-commerce third-party comprehensive service platform
利用互联网信息技术，整合、集成或对接跨境电子商务生态中的信息流、资金流和物流，为境内外交易主体提供支付结算、数据服务、营销推广、客户服务、跨境物流等一体化、专业化服务的信息化综合平台。
[bookmark: _Toc2760][bookmark: _Toc21570][bookmark: _Toc3542][bookmark: _Toc8611]运行管理要求
[bookmark: _Toc18294][bookmark: _Toc15311][bookmark: _Toc17286]组织管理
平台应建立清晰的组织架构，涵盖运营、技术、安全、客服等职能部门；
应明确各部门职责与权限，避免职能交叉或缺位，跨境电子商务第三方综合服务平台运行管理与服务规范示意图见图A.1；
应设立运营负责人，全面负责平台日常运行。
[bookmark: _Toc25574][bookmark: _Toc8513][bookmark: _Toc14517]制度建设
平台应建立涵盖合规管理、数据管理、客户服务、风险控制的制度体系；
应建立内部质量管理体系，对服务全过程实施监控；
应设立制定持续改进机制，定期评估服务绩效并实施改进措施。
[bookmark: _Toc4677][bookmark: _Toc7887][bookmark: _Toc30957]人员管理
运营人员应接受标准化与合规培训；
关键岗位人员（支付安全、数据保护）应具备专业资质。
[bookmark: _Toc15712][bookmark: _Toc14583][bookmark: _Toc1281]风险控制
风险识别：系统性地识别运营全过程中可能面临的各类风险，包括但不限于技术风险、商业风险、法律风险和操作风险。
风险评估：对已识别的风险，应从可能性和影响程度两个维度进行评估，确定风险等级。
风险应对：针对不同等级的风险，制定并实施相应的控制措施，应设立信息安全管理制度，覆盖数据采集、存储、传输与销毁环节。
a) 应建立合规审查机制，发现违规商品应在 24 小时内下架；
b) 应建立合规事件应急处置预案；
c) 应建立资金清算与对账机制，应实时监测异常支付行为，及时报警；
d) 应采用加密、备份、访问控制等措施保护数据安全；
e) 应明确用户数据的使用范围，不得超范围使用；
f) 应建立数据泄露应急机制，确保事件在 72 小时内上报并处置；
持续监测：应建立风险监控机制，定期对风险控制措施的有效性进行评审和更新。
[bookmark: _Toc5532][bookmark: _Toc7297][bookmark: _Toc13935]数据管理
数据全生命周期管理：对数据的采集、传输、存储、使用、删除和销毁等各环节制定明确的管理规定和安全措施。
数据分类分级：根据数据的重要性和敏感程度进行分类分级，并实施不同级别的安全防护。
用户隐私保护：明示隐私政策，获得用户授权，确保用户对其个人信息的知情权、访问权、更正权和删除权。
跨境数据传输合规：涉及数据出境时，必须遵守国家关于数据出境的安全评估、标准合同备案等法律规定。
[bookmark: _Toc21732][bookmark: _Toc25551][bookmark: _Toc13397][bookmark: _Toc15726]服务规范
[bookmark: _Toc2694][bookmark: _Toc24656][bookmark: _Toc15570]合规服务规范
平台应提供商品与企业资质合规核验流程；
应在法规更新后10个工作日内同步更新合规数据库；
应建立违规商品快速识别与拦截机制；
应覆盖主要目标市场的法律法规，保持实时更新；
应确保合规信息准确、完整，并建立追溯与责任机制
[bookmark: _Toc202][bookmark: _Toc15100][bookmark: _Toc17655]交易辅助服务规范
跨境支付结算应符合外汇管理和金融监管要求，支付成功率应不低于99%；
保险、担保、融资等增值服务应具备合法资质，并提供透明条款与费用说明；
退款、退保等处理时效不应超过7个工作日。
[bookmark: _Toc9245][bookmark: _Toc14954][bookmark: _Toc6276]物流与供应链服务规范
平台应提供物流方案比对与推荐，确保信息真实、透明；
应与物流服务商、海外仓建立数据对接机制，轨迹信息更新时效不超过 6 小时，确保信息交换准确、及时；
应建立物流异常处理流程，包括延误、丢件、退货等，及时通知顾客和商家。
[bookmark: _Toc10097][bookmark: _Toc22814][bookmark: _Toc62]数据与信息服务规范
平台应确保多语种转换信息准确，翻译差错率应低于 1%；
应定期为用户提供市场分析与数据报告，至少每季度一次；
应在信息推广与广告服务中明确合规范围，不得发布违法违规内容。
1.1.1　 应建立数据质量管理制度，保证数据准确、完整、可追溯；
1.1.2　 应对跨境数据传输采取加密和合规措施。
[bookmark: _Toc26462][bookmark: _Toc17847][bookmark: _Toc23679]客户服务规范
应设立客户服务部门，保证有足够人员支持；
应设立 7×24 小时客户服务渠道，支持多语种服务；
投诉响应时间不应超过 24 小时，复杂问题处理时限不应超过 15 日；
应支持 ODR 系统对接，跨境纠纷处理周期不应超过 30 日。
应建立用户反馈收集与处理机制
[bookmark: _Toc4159][bookmark: _Toc11662][bookmark: _Toc1320][bookmark: _Toc25472]服务能力要求
[bookmark: _Toc26200][bookmark: _Toc3107][bookmark: _Toc26633]服务覆盖能力
平台应覆盖合规、支付、物流、数据、客服五大服务模块，形成完整支撑链条；
平台应支持多产业链上下游协同。
[bookmark: _Toc29805][bookmark: _Toc16639][bookmark: _Toc19419]服务质量要求
指标体系
平台应建立服务质量指标体系，包括：
a) 合规服务准确率 ≥98%；
b) 支付结算成功率 ≥99%；
c) 物流轨迹更新时效 ≤6 小时；
d) 数据处理准确率 ≥99%；
e) 合规检测准确率不低于 98%；
f) 支付结算成功率不低于 99%；
g) 物流轨迹更新时效不超过 6 小时；
h) 客户投诉响应时间不超过 24 小时；
i) 客户满意度 ≥90%。
质量监测
a) 应建立质量监测系统，实时跟踪指标表现；
b) 应形成月度、季度和年度服务质量报告。
[bookmark: _Toc7940][bookmark: _Toc17607][bookmark: _Toc30582]国际化能力
平台应支持多语言界面，至少覆盖中文、英文；
应支持至少 5 种主流币种结算；
应建立目标市场法规数据库，并提供分国别服务。
[bookmark: _Toc13638][bookmark: _Toc27802][bookmark: _Toc26780][bookmark: _Toc14878]监督与改进
[bookmark: _Toc28768][bookmark: _Toc29846][bookmark: _Toc430]内部监督
平台应设立内部审计制度，定期检查各环节运行情况。
[bookmark: _Toc7312][bookmark: _Toc21337][bookmark: _Toc10614]外部监督
应定期公布服务质量与合规情况，向社会公开透明；
平台应主动接受行业协会、第三方认证机构及主管部门监督。
[bookmark: _Toc22182][bookmark: _Toc20097][bookmark: _Toc14362]持续改进
平台应建立用户反馈收集渠道，并形成改进措施；
应每年至少一次更新服务规范，结合最新法规与行业实践。
T/ZEA XXX -2025
T/ZTAC XXX-2025
[image: endline]
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[bookmark: mbookmark70]
（资料性）
跨境电子商务第三方服务平台运行管理与服务规范示意图


[bookmark: _Toc1259][bookmark: _Toc10719]跨境电子商务第三方服务平台运行管理与服务规范示意图
跨境电子商务第三方服务平台运行管理与服务规范示意图见图A.1。
[image: ]

图 A.1 跨境电子商务第三方服务平台运行管理与服务规范示意图
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