星火云购
平台商家管理办法
生效时间：2024年8月1日
一、总则
1.1 为维护星火云购平台的经营秩序，保障广大用户的消费权益，促进平台和商家互惠互利，特制定本管理办法。
1.2 本管理办法适用于在平台内经营的各类商家。商家必须严格遵守本管理办法，履行商家义务，维护平台和商家的共同利益。
二、制定基础
2.1 法律基础：《中华人民共和国电子商务法》、《中华人民共和国网络安全法》、《中华人民共和国商标法》、《网络交易监督管理办法》等国家法律法规及规范性文件（以下简称“法律规定”）规定了平台和商家各方面的权利义务，是商家管理办法制定、修订的法律基础。
2.2 规则基础：依据星火云购平台需求及法律法规制定的相关规则、规范是星火云购平台商家管理办法的规则基础。
三、商家管理办法具体内容
3.1 商家资质
3.1.1 星火云购平台有权根据法律法规修订、平台管理需要随时对店铺资质要求进行变更（包括但不限于制定、修订、废止等），商家需要在经营期间对其已经提交的资质自检自查、及时查看平台最新规则并根据变更补充或更新相应的资质证明文件。
3.1.2 应该更新而未更新的，星火云购平台将对相应的店铺采取以下处理措施：
（1） 对违规商品或信息采取降权、屏蔽、删除、修改（包括但不限于商品类目的变更、信息修改）、下架、禁售等措施；
（2） 对已成交的违规商品订单操作关闭交易并退款；
（3） 对店铺内其他商品采取降权、屏蔽、删除、下架、禁售等措施
（4） 店铺内全部商品移除资源位、禁止上资源位、移除广告；
（5） 店铺禁止上新、禁止上架；
（6） 解除协议、终止合作；
（7） 限制店铺资金提现；
（8） 扣除店铺资金作为消费者赔付金，用于对收到商家损害的消费者进行赔付：
A 扣除保证金；
B 因商家的过错给平台或第三方造成损害的，商家应独立承担全部赔偿责任；
C 商家在经营过程中触犯法律法规的，平台有权向相关部门举报或报案以进一步追究商家的行政或刑事责任；
D 平台认为必要的其他措施。
3.2 店铺名称
3.2.1 商家设置店铺信息时应遵守《星火云购店铺命名规则》以及星火云购平台制定的其他相关规则、协议或相关法律法规规定，并且应避免所设置的店铺信息存在违规风险。一经发现，星火云购平台有权更改其店铺信息并对店铺采取措施。包括但不限于全部或部分商品降权、屏蔽、下架、移除资源位、禁止上资源位、移除广告、店铺禁止上新、禁止上架、限制店铺资金（包括贷款、店铺保证金、活动保证金等，下同）提现、关闭或限制店铺/账户权限、店铺/账户功能、限制商家退店等。
3.2.2 商家设置的店铺信息触犯了《中华人民共和国商标法》等相关法律法规的，除3.1.1条中提到的星火云购平台对其采取的处罚措施外，所产生的一切法律后果均由商家自行承担。如果因此对星火云购平台造成影响的，商家还需对此全权承担结果。
3.3 商品上架 
3.3.1 商家上架商品前需仔细阅读《星火云购商品上架规则》，针对不同的商品发布规范遵循完整性、一致性、真实性的基本要求，商家违反《星火云购商品上架规则》经营商品的，星火云购平台有权视情况对违规的商品或店铺采取限制措施，包括但不限于部分或全部商品降权、屏蔽、下架、禁售、移除资源位、禁止上资源位、移除广告，店铺禁止上新、禁止上架、限制店铺资金提现等。
3.3.2 因商家上架商品时违反《星火云购商品上架规则》误导了用户消费并对用户造成损失的，商家需对造成的损失进行赔偿。
3.3.3 商家因其违规行为应当根据法律法规规定承担相应责任。
3.4 订单发货
3.4.1 订单发货：商家应按照用户订单中的商品名称、数量、规格等在订单成立48小时内完成准确发货，如有特殊情况的，商家需要和用户进行沟通、协商，协商后发货。商家未在承诺的发货时间内履行发货义务的，将承担相应违约责任。
3.4.2 延迟发货是指商家未在发货时限内完成发货。商家延迟发货的，星火云购平台有权从商家账户余额（包括货款、保证金等）中扣除对应的消费者赔付金，还有权视情况对店铺采取的处理措施。
3.4.3 虚假发货是指商家发货后的物流信息异常或未真实发货的情形。对于虚假发货订单，星火云购平台有权从商家账户余额（包括货款、保证金等）中扣除对应的用户赔付金，还有权视情况对店铺采取相应的处理措施。
3.4.4 欺诈发货是指商家在发货过程中向用户发送空包裹或与商品描述明显不符的商品，或实施其他严重情节的欺诈行为。星火云购平台对欺诈发货订单作出处理的同时，还有权视情况对店铺采取相应的处理措施，
3.4.5 商品缺货是指商家告知星火云购平台或消费者无法发货或承认缺货/无货的情形。对于商家因缺货未能按承诺发货时限发货的，星火云购平台有权从商家账户余额中扣除消费者赔付金，还有权视情况对店铺采取相应的处理措施。
3.5 商品价格
3.5.1 商品价格是消费者购买商品重要考虑因素之一。商家需要根据市场情况、成本以及相关法律法规合理定价，商品价格不得高于其他平台商品价格，不得违反市场规律，更不可违反市场监督相关法律规定。
3.5.2 对于商家在主图、标题、详情等位置乱标原价的，按照国家《价格违法行为行政处罚规定》第七条规定，对经营者的价格欺诈行为，责令改正，没收违法所得，并处违法所得5倍以下的罚款；没有违法所得的，处5万元以上50万元以下的罚款；情节严重的，责令停业整顿，或者由工商行政管理机关吊销营业执照。
3.6 平台活动
星火云购会不定期推出平台活动，根据《星火云购活动规则》符合要求的商家应积极参加，星火云购平台根据商家信用水平设置活动准入、清退条件，为信用良好的商家参加活动提供保障，每次积极报名并遵守规则参加活动的商家，将获得平台重大活动参与权的机会，若商家违反活动管理要求的，除按照相关规则处理外，星火云购平台还将视商家具体情况采取公示警告、活动降档或清退、限制参加活动等处理措施。
3.7 问题处理
3.7.1 商家应当配备充足、专业的客服人员使用星火云购平台客服工具与消费者沟通，处理来自消费者的问题，包括但不限于商品或服务的售前、售中咨询及售后维权、投诉等。商家客服应及时响应消费者的咨询或投诉，确保来自消费者的任意消息响应时间符合平台规定标准，确保回复内容能有效的解决消费者的咨询和投诉。
3.7.2 订单问题：面对消费者有关订单的咨询问题，商家客服不得推脱或消极处理。
3.7.3 处理客诉：对于客户的投诉情况，商家客服不得在沟通过程中使用任何形式的带有人身攻击、侮辱性等性质的不文明用语，不得实施诽谤、辱骂、谩骂、诋毁他人（包括但不限于星火云购消费者、星火云购平台、平台客服人员及其他人员等，下同）或使用任何强硬/引起他人不满的字句的行为，商家接到投诉后应积极改正消极情况，提升服务质量，实现商家和平台的互利共赢。
3.8 产品质量
3.8.1 商家严格把控店铺销售产品质量，所售商品应该符合《中华人民共和国质量法》等法律法规或星火云购平台品质类相关规则要求，部分国家无强制性标准的商品，则应当符合企业标准和/或行业相关标准。经新闻媒体曝光、国家质监部门等行政管理部门通报，系质量不合格的线下某一品牌、品类、批次的商品，或经星火云购平台抽查不合格商品的相同商品，或其他要求协查的商品或店铺，星火云购平台视情节严重程度可采取下架商品、监管商品、限制发布商品、监管账户、屏蔽店铺等措施。
3.8.2 发布上述违规商品信息的卖家因事前并不知情而免责，星火云购平台不会对此类商家进行违规处理。
3.9 投诉处理
由于商家自身原因接到用户投诉的，导致星火云购平台接到会员对商家投诉的，店铺投诉成立后平台根据接到投诉次数对商家进行处罚：
（1）当投诉达到X次时，商家店铺将被同时处以店铺屏蔽、限制发布商品及公示警告7天。
（2）当投诉达到X次时，商家将被同时处以店铺屏蔽、限制发布商品及公示警告14天。
（3）当投诉达到X次时，商家将被处下架所有商品，且同时并处限制发布商品、关闭店铺及公示警告21天。
（4）当投诉达到X次时，商家将被处星火云购解除协议。 
（5）由于商家自身的原因导致会员投诉到第三方机构，给平台带来恶劣的影响，平台有权对商家做出——处罚。
四、附则
[bookmark: _GoBack]4.1 对本管理办法的相关解释权归星火云购平台所有。
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