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一、总则
1.1 为了保障消费者权益，提高物流效率，规范线上发货流程，根据平台相关规则、协议以及我国相关法律法规，制定本规则。
1.2 本规则适用于平台上的发货活动，包括卖家发货、买家退货等。
1.3 平台有责任对商家发货行为进行监管，确保发货过程的合规、顺利进行。
二、发货要求
2.1 卖家应按照买家订单中的商品名称、数量、规格等准确发货。
2.2 卖家发货时，应确保商品包装，标识清晰，便于物流公司进行配送。
2.3 卖家应提供正确的物流公司进行配送，确保物流信息的实时更新。
2.4 卖家应在商品发出后，及时将物流信息反馈给买家。
三、发货时间
3.1 商家应在订单成立48小时内完成发货。
3.2 如有特殊情况，商家需提前与用户沟通，协商后发货。
3.3 商家应在承诺的发货时间内履行发货义务，否则将承担相应的违约责任。
四、发货处理（ 不包括申请退款的 ）
4.1延迟发货的处理
4.1.1延迟发货
延迟发货是指商家未在发货时限内完成发货，即商家未在发货时限内上传已成交订单对应的真实物流单号至星火云购后台或点击发货成功，依据本规则即相应的技术标准，该订单将被自动标识为延迟发货订单。
4.1.2延迟发货的处理
（1）商家发生延迟发货的，星火云购平台有权从商家账户余额（包括货款、保证金等，下同）中扣除对应的消费者赔付金，并将同等金额以50年有效的无门槛现金券形式发放给延迟发货订单所对应的消费者，赔付标准如下：
	延迟发货订单实收金额（X/元）
	赔付标准（元/单）

	0≤X<300
	3

	X≥300
	X×1%，最高不超过30

	备注：赔付标准如存在小数的，则取整数部分，例如订单实收金额为420元，420元╳1%=4.2元，赔付标准为4元。


（2）星火云购平台按照上条规定对商家延迟发货行为作出处理的同时，还有权视情况对商家账户余额采取限制提现措施，直至全部延迟发货订单完成真实发货或者退款成功。
（3）星火云购平台依据本条规定对相应延迟发货订单作出处理。并不免除商家的发货义务，无论星火云购平台是否已经实际从商家账户余额扣除消费者赔付金并赔付给对应的消费者，商家都应继续履行相关延迟发货订单的发货义务。
4.2虚假发货的处理
4.2.1虚假发货指的是商家上传至星火云购后台的商品物流单号对应的物流信息存在明显异常等情形，及商家为真实发货的其他情形。
注：若商家上传物流单号后，对应物流信息显示该包裹在发件网店所在省内运转其他快递的，则以运转后物流单号对应的物流信息作为判断是否虚假发货的依据，多次转运的，以系统监测当时最新的物流单号为准。
4.2.2商品虚假发货包括但不限于以下情形：
（1）商家上传商品物流单号（包括转运后物流单号，下同）后的24小时内，该物流单号在相应物流公司官网没有物流信息；
（2）商家上传商品物流单号后的24小时内，该物流单号在相应物流公司官网内没有揽件信息（若同一物流单号存在多条揽件信息的，则依据最后一条揽件信息的时间来判断）；
（3）其他订单物流信息异常的情形。
4.2.3虚假发货订单的处理
（1）星火云购平台根据任一天内商家某商品（以商品ID 为准，下同）发货订单总量中已发现的虚假发货订单数，按照以下规定采取相应处理措施。
（2）对于虚假发货订单，星火云购平台有权从商家的账户余额中扣除对应的消费者赔付金，并将同等金额以50年有效期的无门槛现金券形式发放给虚假发货订单所对应的消费者，赔付金额如下：
	虚假发货订单实收金额（X/元）
	赔付标准（元/单）

	0≤X<20
	5

	X≥20
	X×25%，最高不超过100

	备注：赔付标准如存在小数的，则取整数部分，例如订单实收金额为50元，50元╳25%=12.5元，赔付标准为12元。


（3）星火云购按照上条规定对商家虚假发货行为作出处理的同时，还有权视情况对商家账户余额采取限制提现措施至少7天（“限制提现期”），在此期间对虚假发货订单进行持续监测，并自限制提现期满之次日起逐步对虚假发货订单全部处理完毕的商家解除账户余额限制措施。
（4）星火云购平台依据本条规定对相关虚假发货订单作出处理，并不免除商家的实际发货义务，无论星火云购平台是否已经实际从商家账户余额扣消费者赔付金并赔付给对应的消费者，商家都应继续履行就相关虚假发货订单的实际发货义务，同时，虚假发货订单的自动确认收货时限将在原自动确认收货时限的基础上延长15日。
4.2.4虚假发货对应商家店铺处理
（1）星火云购平台对虚假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，包括但不限于部分或全部商品移除资源位、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。情形严重者（包括但不限于利用虚假发货损害平台声誉等），星火云购平台有权暂停支付店铺全部资金，解除协议，终止合作。
（2）平台根据本条统计店铺虚假发货次数时，仅统计“某商品（以商品ID 为准，下同）某日已发现的虚假发货订单满30单且达到该商品当日发货订单总量的30%（含）以上”的情形，上述情形每发生一次，则累计一次。
4.3欺诈发货的处理
4.3.1欺诈发货是指商家在发货过程中向消费者发送空包裹或与商品描述明显不符的物品，或者实施其他情节严重的欺诈行为。
4.3.2欺诈发货包括但不限于下列情形：
（1）商家上传订单物流单号后，消费者收到空包裹的；
（2）商家上传订单物流单号后，消费者收到与商品描述明显不符的其他物品；
（3）商家在发货过程中实施欺诈行为，导致消费者在发货后合理期限内未实际收到所购商品，情节严重的情形；
（4）其他存在欺诈发货的情形。
4.3.3欺诈发货订单的处理
（1）对于作欺诈发货处理的订单，星火云购平台有权采取下列一项或多项措施：
A.关闭交易对消费者进行退款；
B.就每订单按订单实收金额自商家账户余额中扣收消费者赔付金；
C.将上述赔付金以50年有效期的无门槛现金券形式发放给欺诈发货订单所对应的消费者。
（2）星火云购平台按照上条规则对商家欺诈发货行为作出处理的同时，还有权对商家账户余额采取限制提现措施至少15天（限制提现期）在此期间对欺诈发货订单进行持续监测，并自限制提现期满之次日起逐步对欺诈发货订单全部处理完毕的商家解除账户余额限制措施。
（3）星火云购平台依据本条规定对相关欺诈发货订单作出处理，并不免除商家的发货义务，无论星火云购平台是否已经实际从商家账户余额扣消费者赔付金并赔付给相应的消费者，商家都应继续履行就相关欺诈发货订单的实际发货义务，同时，欺诈发货订单的自动确认收货时限将在原自动确认收货时限的基础上延长15日。
（4）星火云购平台依据本条规定对相关欺诈发货订单作出处理后，若消费者依据法律法规之规定发起索赔的，平台有权予以先行赔付，并自商家账户余额扣收相应的赔付款项。
4.3.4欺诈发货对应商家店铺处理
（1）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，包括但不限于部分或全部商品移除资源位、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。情形严重者（包括但不限于利用欺诈发货损害平台声誉等），星火云购平台有权暂停支付店铺全部资金，解除协议，终止合作。
（2）平台根据本条统计店铺欺诈发货次数时，仅统计“某商品某日已发现的欺诈发货订单满10单且达到该商品当日发货订单总量的1%（含）以上”的情形，上述情形每发生一次，则累计一次。
4.4商品缺货的处理
4.4.1商品缺货是指商家告知星火云购平台或消费者无法发货；或者星火云购平台或消费者无法在发货时限内联系上商家；或者商家发生其他发货违规后在规定时限内仍为真实发货，相关订单将被星火云购平台判定为缺货订单，具体如类型如下：
（1）商家告知星火云购平无法发货或承认缺货/无货的；
（2）商家通过电话、短信、邮件、平台客服工具等渠道直接或间接的方式有以下行为之一的，则视为缺货：
A.告知消费者无法发货、缺货/无货、要求换货等；
B.要求附带其他条件方予以发货（如补运费、满X件/满Y元发货、要求先确认收货、好评再发货、发货至指定地区需消费者另行自提等）；
C.告知消费者无法正常履行发货义务、承诺服务或者法律义务等（如告知商品存在质量问题或描述不符、承诺顺丰包邮但告知无法履行、应支持七天无理由退货商品不支持七天无理由退货、无法提供发票或需要支付其他费用等）；
D.因缺货问题未给消费者发送所购商品；
E.其他要求/引导消费者取消订单/退款等情形。
（3）星火云购平台或消费者在发货时限内未能联系上商家，且星火云购平台有理由认为商家存在发货违规风险的；
（4）订单发生延迟发货3天内仍未发货，即发货时限届满后3天内仍未发货的；
（5）作虚假发货处理的订单在上传物流单号后5天内仍未真实发货的；
（6）其他存在缺货的情形。
4.4.2若商家不能在规定时限内完成发货，应当在知道或应当知道发生或可能发生该等情形后立即主动联系星火云购平台，以书面形式对该等情形作出合理解释并提交相关证明材料，星火云购平台将视其情况作出处理。
4.4.3商品缺货订单的处理
对于缺货订单，星火云购平台有权从商家账户余额中扣除消费者赔付金，并以50年有效期的无门槛现金券形式发放给缺货订单多对应的消费者，同时有权关闭交易并对消费者进行退款。赔付标准如下：订单承诺发货时限≤48小时的订单：
	缺货订单实收金额（X/元）
	赔付标准（元/单）

	0≤X<100
	5

	X≥100
	X×5%，最高不超过500

	备注：赔付标准如存在小数的，则取整数部分，例如订单实收金额为430元，430元╳5%=21.5元，赔付标准为21元。


订单承诺发货时限>48小时的订单：
	缺货订单实收金额（X/元）
	赔付标准（元/单）

	0≤X<50
	5

	X≥50
	X×10%，最高不超过1000

	备注：赔付标准如存在小数的，则取整数部分，例如订单实收金额为431元，431元╳10%=43.1元，赔付标准为43元。


4.4.4商家发生缺货的，星火云购平台有权对商家店铺资金采取限制提现措施，并有权视缺货订单处理情况决定是否解除限制提现措施。
4.4.5星火云购平台对缺货订单作出处理，并不免除商家依据法律法规之规定应当承担的法律责任，若消费者依法发起索赔，商家应自行与消费者协商解决，并承担相应的法律责任。
4.4.6商品缺货对应商家店铺处理
对于发生缺货的商品，星火云购平台有权视情况通知商家予以下架，或者采取强制下架、禁售等措施；同时，星火云购平台有权选择销售同款商品的其他商家代为向消费者发货，由此产生的采购成本、快递运输费用等全部费用均由违规商家承担。
五、退货处理
5.1 买家在收到商品后，如发现商品存在质量问题、数量短缺或商品与描述不符等情况，有权申请退货。
5.2 买家申请退货时，应提供相应的证据，如商品照片、购物凭证等。
5.3 卖家应在收到退货申请后24小时内回复买家，并与买家协商退货事宜。
5.4 卖家应在确认退货后，及时为买家办理退款，并将商品收回。
5.5 退货产生的运费由卖家承担，除非是买家原因导致的退货。
六、售后服务
6.1 卖家应对售出的商品提供必要的售后服务，如商品安装，使用咨询等。
6.2 卖家在接到售后服务请求后，应在24小时内响应，并提供相应的解决方案。
6.3 卖家应在约定的时间内履行售后服务承诺，确保消费者权益。
七、违规处理
7.1 若商家涉嫌发货违规，除上述的处理措施外，星火云购还有权视情况对违规商品或店铺采取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（包括货款、店铺保证金、活动保证金等，下同）提现、扣除店铺保证金等一项或多项处理措施。
7.2 延迟发货、虚假发货或商品缺货处理过程中，相关订单消费者申请退款的，平台还有权视情况进行关闭交易、退款等操作，相应退款金额将从商家店铺资金余额中扣除，该等操作并不免除商家就该订单所应接受的平台处理及所应承担的违约责任。
八、附则
8.1 本规则的解释权归星火云购所有。
8.2 本规则如有变更，平台有权在其网站上公告，不在另行通知。
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