星火云购
售后服务管理规则
生效时间：2024年8月1日
为引导商家及时有效地处理售后，提高商家的售后服务质量，优化用户的购物体验，特制定本规则。
一、总则
1.1商家应按照本规则规定的流程处理用户的退款申请，提供售后服务。星火云购有权对商家的售后服务情况进行监测、数据统计，并依据商家与星火云购签署的《星火云购平台商家合作协议》及各种平台规则，对售后服务不达标或不符合本规则要求的商家作出处理。
1.2本规则所称退款包括仅退款和退货退款，仅退款流程适用于所有订单，退货退款流程仅适用于已发货的非特殊商品订单。特殊商品包括水果、生鲜、虚拟商品、汽车及平台不时规定的其他商品。
1.3订单未发货且尚在承诺发货时间内，用户申请退款的，如平台需要向商家核实订单有关情况的，商家应配合并提供相应的信息、证据等。
二、仅退款流程
2.1用户提交仅退款申请的时限为订单确认后至下列时间中较晚者为止：
2.2.1确认收货满14天。
2.1.2平台其他规则另行规定或商家自行承诺的售后有效期届满之日。
2.2若用户提交仅退款申请时商家尚未发货（订单状态及发货时间以平台系统记录为准）商家应在用户提交仅退款申请后24小时内进行处理，逾期未处理的，系统将默认商家同意该仅退款申请，并自动退款给用户。星火云购平台有权基于用户申请、用户投诉、店铺售后等因素自行决定适当缩短商家处理时限。
2.3若用户提交仅退款申请时商家已发货，商家应在用户提交仅退款申请后36小时内进行处理，逾期未处理的，系统将默认商家同意该仅退款申请，并自动退款给用户。星火云购有权基于用户申请、用户投诉、店铺售后等因素自行决定适当缩短商家处理时限。
2.4若用户提交仅退款申请时商家尚未发货，且商家超过承诺发货时限仍未处理的，系统也将默认商家同意该仅退款申请，并自动退款给用户。
2.5如商家拒绝用户的仅退款申请，用户可以在5日内做如下任一项处理：
2.5.1修改信息并再次提交，则该仅退款申请将视发货情况进入2.2条或2.3条规定的流程。
2.5.2申请平台介入处理。
2.6用户在商家拒绝仅退款申请后5日内未做处理的，则视为用户逾期未处理。在2.1.条规定的时限内，用户仍可以重新提交申请。
2.7用户可以在退款成功前的任一环节撤销仅退款申请。
2.8如商家同意用户的仅退款申请，系统将退款给用户。
三、退货退款流程
3.1用户提交退货退款申请的时限为商家发货后至下列时间中较晚者为止：
3.1.1订单确认收货满14天
3.1.2平台其他规则另行规定或商家自行承诺的售后有效期届满之日。
3.2商家应在用户提交退货退款申请后36小时内进行处理，逾期未处理的，系统将默认商家同意无须退货直接退款，并自动退款给用户。星火云购有权基于用户申请、用户投诉、店铺售后等因素自行决定适当缩短商家处理时限。
3.3如商家拒绝用户的退货退款申请，用户可以在5日内做如下任一项处理：
3.3.1修改信息并再次提交，则该退货退款申请再次进入3.2条规定的流程；
3.3.2申请平台介入处理。
3.4用户在商家拒绝退货退款申请后5日内未做处理的，则视为用户逾期未处理。在3.1.条规定的时限内，用户仍可以重新提交申请。
3.5如商家同意用户的退货退款申请，该申请将进入等待用户退货的环节，用户应在7日内完成退货操作（填写物流单号，确认退货），逾期未退货的，视为用户逾期未处理。在3.1.条规定的时限内，用户仍可以重新提交申请。
3.6商家应在用户退货后7日内做下列任一项处理：
3.6.1确定退款，则系统将退款给用户。
3.6.2拒绝退款，则该退货退款申请再次进入3.3条规定的流程。
3.7商家在用户退货后7日内未处理的，系统将默认商家确定退款，并自动退款给用户。星火云购有权基于用户申请、用户投诉、店铺售后和/或退货后的物流信息等因素自行决定适当缩短商家处理时限。
3.8用户可以在退款成功前的任一环节撤销退货退款申请。
四、极速退款
4.1极速退款，是指用户申请仅退款或退货退款过程中，若订单满足下列条件，则系统将自动退款给用户：
4.1.1用户在订单确认后30分钟（含）内发起仅退款申请，且商家尚未发货的，系统将默认同意仅退款申请，并自动退款给用户，部分特殊商品（包括但不限于虚拟商品、定制商品等）的订单除外。
4.1.2用户在订单确认满30分钟以后发起仅退款申请，且商家尚未发货的，平台有权根据商家及店铺运营情况、用户交易历史、商家所使用的第三方软件或自研型系统回传的发货情况等因素，决定是否同意仅退款申请。平台根据本第4.1.2条规定同意仅退款申请的，系统将自动退款给用户。
4.1.3用户发起退货退款申请，商家/平台同意退货且用户完成退货操作的，若该退货物流单号正常且已有有效物流轨迹信息的（包括但不限于在快递公司官网已有揽件信息），平台有权基于用户交易历史、物流信息等因素，决定是否同意退款，若同意退款，系统将自动退款给用户。
4.1.4用户在订单确认收货前发起退款申请（含仅退款和退货退款），若商家已发货，但存在以下任一情形的，平台有权根据订单情况，决定是否同意极速退款：
（1）该订单发货物流信息显示已拒签；
（2）该订单发货物流信息显示未签收且物流轨迹已连续达到3天未更新；
（3）该订单发货物流信息显示未签收，且距离订单发货已满3天仍未有有效物流轨迹信息；
（4）用户申请退款且投诉商品存在问题；
（5）商家与用户协商一致同意退款；
（6）订单存在其他异常情形。
平台根据本第4.1.4条规定同意退款申请的，系统将自动退款给用户。
4.2商家理解并同意，平台仅依据系统记录的订单状态来判断商家是否已发货，进而决定是否予以极速退款。在仅退款处理过程中，若商家在订单极速退款时实际已经将商品寄出，需自行联系物流服务商召回包裹，或自行联系用户拒签包裹。
4.3在退款处理过程中，若订单已极速退款但用户退货的包裹出现异常，例如退回商品错误、寄送空包裹等，商家可在退款成功后指定期限内（以系统提示为准）申请平台介入处理，平台将根据双方提交的凭证以及相关平台规则等做出处理。
五、闪电退货
5.1闪电退货，是指用户申请退货退款过程中，若订单满足下列条件，则系统将自动同意退货：
5.1.1用户自订单物流信息显示包裹签收的次日起7天内发起退货退款申请；且订单商品支持七天无理由退换货。
六、售后补寄
6.1售后处理过程中如有补寄货品的需求，用户可以自行或通过平台客服发起“售后补寄”申请，商家应当在用户发起“售后补寄”申请后48小时内进行处理。
6.2商家同意售后补寄的，应当在同意后的24小时内完成补寄发货并上传对应的真实物流单号至星火云购平台，并保证用户在商家上传物流单号后的7日内收到补寄货品。
6.3若出现下列任一情形，则平台有权对该订单进行退款，且平台有权依据相关平台规则处理，并有权根据判责结果要求商家按照最高不超过订单金额的30%，且每单最高不超过50元的标准，向用户进行赔付，星火云购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，并以现金券形式发放给对应用户。若商家在未与用户协商一致的情形下对订单进行退款的，星火云购仍有权根据自己的判断要求商家按照前述标准进行赔付。
6.3.1商家逾期未完成补寄发货或未上传对应的真实物流单号至星火云购平台；
6.3.2用户未在商家上传物流单号后的7日内收到补寄货品；
6.3.3商家不同意售后补寄或在用户发起“售后补寄”申请后48小时内未处理。
6.4若星火云购介入补寄售后并判定商家为用户补寄或换货的，商家应当按照判责结果为用户进行补寄或换货，且该补寄或换货应适用本规则中商家同意售后补寄或换货场景下的相关规定。
七、售后换货
7.1用户提交换货申请的时限为商家发货后至下列时间中较晚者为止
7.1.1订单确认收货满14天；
7.1.2平台其他规则另行规定或商家自行承诺的售后有效期届满之日。
7.2用户可以换货的情形包括但不限于：
7.2.1订单已签收，用户在7天无理由退换货期限内要求换货；或
7.2.2订单已签收并已过7天无理由退换货期限，但符合商家承诺（包括但不限于在售后工单中或客服聊天过程中做出承诺）的换货情形。
7.3售后处理过程中如有换货需求，用户可以自行或通过平台客服发起“换货”申请，商家应当在用户发起“换货”申请后48小时内进行处理。
7.4商家在用户发起“换货”申请后48小时内未处理的，系统将自动同意该换货申请。
7.5商家同意换货的，用户应当在7日内寄出原商品并上传物流单号，逾期未上传物流单号的，视为用户撤销换货申请。在7.1条规定的时限内，用户仍可重新发起换货申请。
7.6商家同意换货，且用户寄回原商品的，商家应当在收到用户寄回的原商品后24小时内完成换货商品的发货并上传对应的真实物流单号至星火云购平台，并保证用户在商家上传该物流单号后的7日内收到换货商品。
7.7若出现下列任一情形，则平台有权对该订单进行退款，且平台有权依据相关平台规则处理，并有权根据判责结果要求商家按照每单最低不低于 6 元，最高不超过订单金额的 30%或 50 元的标准，向用户进行赔付，星火云购有权从商家账户余额中扣除对应的消费者赔付金，并以现金券形式发放给对应用户。若商家在未与用户协商一致的情形下对订单进行退款的，星火云购仍有权根据自己的判断要求商家按照前述标准进行赔付。
7.7.1商家逾期未完成换货商品的发货或未上传对应的真实物流单号至星火云购平台；
7.7.2 用户未在商家上传物流单号后的7日内收到换货商品。
7.8商家拒绝换货申请的，星火云购有权介入并依据相关平台规则处理。
7.9若星火云购介入换货售后并判定商家为用户换货或补寄的，商家应当按照判责结果为用户进行换货或补寄，且该换货或补寄应适用本规则中商家同意售后换货或补寄场景下的相关规定。
八、售后极速换货
8.1用户在申请换货过程中，若订单满足下列条件，则平台将为用户提供极速换货服务（具体请以相关页面提示为准）：
8.1.1用户自订单物流信息显示包裹签收的次日起7天内发起换货申请；
8.1.2订单商品支持七天无理由退换货，或符合商家承诺（包括但不限于在售后工单中或客服聊天过程中做出承诺）的换货期限的；
8.1.3商家或平台同意换货且用户完成提交换货单（换货单是指“用户已完成换货商品的发货并上传对应的真实物流单号至星火云购平台”）操作的；
8.1.4用户提交的物流单号已有物流轨迹信息的情形（包括但不限于在相应物流公司官网已有揽件信息等）。
8.2售后处理过程中如用户享受极速换货服务的，商家应当在用户完成换货单的48小时内完成换货商品的发货并上传对应的真实物流单号至星火云购平台，并保证用户在商家上传该物流单号后的7日内收到换货商品。
8.3若商家出现48小时内未完成换货商品的发货或未上传对应的真实物流单号至星火云购平台，平台有权根据判责结果要求商家向用户进行赔付。
8.4商家违反本规则第8.3条的同时违反本规则及其他平台规则规定的，星火云购还有权依据本规则及其他平台规则规定对商品或店铺进行违规处理。
8.5商家拒绝极速换货申请的，星火云购有权介入并依据相关平台规则处理。
九、售后服务考核
9.1平台将持续监测店铺的售后服务情况，并将各类售后指标作为店铺考核的内容，针对售后服务不达标的店铺做相应的处理。
9.2平台考核的售后指标包括但不限于纠纷退款数、纠纷退款率、退款自主完结时长、平台介入率、平台介入订单数、品质退款率等，具体指标名称及定义以商家管理后台相应页面显示为准。考核期为近30天，即平台每日统计店铺各项售后指标近30天的数据。
9.3若考核期内店铺任一售后指标偏高，平台将视情况对其采取限制措施，包括但不限于：
9.3.1全店商品移除资源位、禁止上资源位、移除广告、禁止上新、禁止上架，为期1天；
9.3.2全店商品降权，包括但不限于分类页降权、搜索页降权和屏蔽等，为期1天。
十、附则
10.1星火云购平台可根据平台运营情况随时调整本管理规则并以“星火云购平台”公告的形式向商家公示；商家入驻星火云购平台即表示接受星火云购平台其后不时调整、颁布的管理规则。
10.2商家应遵守国家法律、行政法规、部门规章等规范性文件。对任何涉嫌违反国家法律、行政法规、部门规章等规范性文件的行为，本规则已有规定的，适用于本规则。本规则尚无规定的，星火云购平台有权酌情处理。但星火云购平台对商家的处理不免除其应承担的法律责任。商家在星火云购平台的任何行为，应同时遵守与星火云购及其关联公司签订的各项协议；如有违约即视为对本规则的违反。
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