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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。
请注意本文件的某些内容可能涉及专利。本文件的发布机构不承担识别专利的责任。
本文件由湖北省市场监督管理局网络交易与合同监督管理处提出。
本文件由湖北省市场监督管理局、湖北省商务厅归口。
本文件起草单位：湖北省市场监督管理局网络交易与合同监督管理处、湖北省商务厅电子商务处、湖北省标准化与质量研究院、武汉朴朴网络科技有限公司、北京京东世纪贸易有限公司、武汉昊超电子商务有限公司、武汉三快在线科技有限公司。
本文件主要起草人：
[bookmark: _GoBack]本文件实施应用中的疑问，可咨询湖北省市场监督管理局网络交易与合同监督管理处，联系电话：027-xxxxxx，邮箱xxxxx；或者牵头起草单位，联系电话：xxxxx，邮箱：xxxxxxxx。对本文件的有关修改意见建议请反馈至湖北省市场监督管理局网络交易与合同监督管理处，联系电话：xxxxx，邮箱：xxxxx,或者湖北省市场监督管理局，联系电话：027-xxxxxx,邮箱：xxxxx。
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即时零售经营管理规范
[bookmark: _Toc97191423][bookmark: _Toc150265266][bookmark: _Toc164758382][bookmark: _Toc26648465][bookmark: _Toc26986771][bookmark: _Toc17233325][bookmark: _Toc17233333][bookmark: _Toc141954989][bookmark: _Toc26718930][bookmark: _Toc26986530][bookmark: _Toc165968713][bookmark: _Toc141954975][bookmark: _Toc24884218][bookmark: _Toc150265287][bookmark: _Toc24884211]范围
[bookmark: _Toc24884212][bookmark: _Toc24884219][bookmark: _Toc17233334][bookmark: _Toc26648466][bookmark: _Toc17233326]本文件规定了即时零售经营管理规范的基本要求、信息管理、供应链管理、服务管理、商品管理、人员管理、设备管理、质量要求、安全与应急管理等内容。
本文件适用于湖北省即时零售平台经营者管理。
[bookmark: _Toc26986772][bookmark: _Toc164758383][bookmark: _Toc150265288][bookmark: _Toc141954976][bookmark: _Toc150265267][bookmark: _Toc141954990][bookmark: _Toc165968714][bookmark: _Toc26718931][bookmark: _Toc26986531][bookmark: _Toc97191424]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 811  摩托车、电动自行车乘员头盔
GB 5749  生活饮用水卫生标准应用指南
GB 17761  电动自行车安全技术规范
GB 24155  电动摩托车和电动轻便摩托车安全要求
GB/T 31524  电子商务平台运营与技术规范
GB 31621  食品经营过程卫生规范
GB/T 35273  信息安全技术 个人信息安全规范
GB/T 35411  电子商务平台产品信息展示要求
GB/T 36310  电子商务模式规范
[bookmark: _Toc97191425][bookmark: _Toc141954977][bookmark: _Toc150265268][bookmark: _Toc165968715][bookmark: _Toc150265289][bookmark: _Toc141954991][bookmark: _Toc164758384]术语和定义
下列术语和定义适用于本文件。

即时零售  instant retail
以线下实体门店、前置仓为供应链，以即时履约配送体系为依托，消费者在线上交易平台下单，线下实体零售商接单，并通过第三方或自有物流配送运力提供更高便利、更高时效性的到家业务，履约时效一般控制在30 min～60 min之内。

平台经营者  platform operator
在电子商务中为交易双方或者多方提供网络经营场所、交易撮合、信息发布等服务，供交易双方或者多方独立开展交易活动的法人或者非法人组织。

平台内经营者  operators in the platform
通过电子商务平台销售商品或者提供服务的电子商务经营者。

前置仓  preposition warehouse
平台经营者的仓储物流系统中，距离消费者较近的仓库。前置仓是一种仓配模式，它的每个仓点(可以是门店、办公楼、小仓库)都是一个中小型的仓储配送中心，这使得中心大仓只需对仓点供货，就能够覆盖最后一公里。

临期食品  expiring food
在临近保质期内但尚未超过保质期，符合食品安全标准的食品。

在线纠纷解决机制（ODR）  Online Dispute Resolution
利用互联网进行全部或主要程序的各种争议解决方式的总称，主要包括在线仲裁、在线调解和在线
和解等方式。
[bookmark: _Toc164758385][bookmark: _Toc165968716]缩略语
下列缩略语适用于本文件。
HACCP：食品安全体系认证流程(Hazard Analysis and Critical Control Point)
QMS：质量管理体系(Quality Management System)
EMS：环境管理体系(Environmental Management System)
[bookmark: _Toc150265269][bookmark: _Toc150265290][bookmark: _Toc164758386]OHSMS：职业健康安全管理体系(Occupation Health Safety Management System)
经营模式及内容
[bookmark: _Toc165968717]经营模式
自营模式
平台经营者直接面向终端消费者销售商品的经营活动。
基本要求：
a）自建平台；
b）自建供应链系统；
c）扩客方式为媒体、新媒体、广告、地推等；
d）自建客服系统；
e）企业全链路负责商品与履约服务。 
非自营模式
平台内经营者对外销售商品的经营活动基本要求：
a）平台经营者要求商家依法办理经营主体登记，根据实际开展的经营活动依法取得食品、药品、医疗器械等领域的行政许可或备案，符合平台合规经营标准；
b）平台内经营者依靠平台向消费者提供商品信息；
c）平台内经营者自主选择供应链系统，快递物流等交易辅助服务提供者；
d）获客方式为媒体、新媒体、广告、地推等；
e）平台内经营者配备客服人员，依靠平台的客服系统向消费者提供服务；
f）平台内经营者提供商品，并依靠平台和上下游供应商提供履约服务。
经营内容
商品种类
商品品类涵盖居民日常生活需求，包括：水果蔬菜、肉禽蛋奶、活鲜水产、冰鲜海鲜、烘焙糕点、熟食卤味、粮油调味、酒水饮料、休闲食品、个人护理、化妆品、清洁用品、日用百货、鲜花绿植、宠物母婴等。
服务内容
消费者在线上平台下单，线下零售商接单，零售商拣货、打包后，交给即时配送人员进行配送履约。
制度规范
配送服务
明确配送时效、服务态度等标准，提升配送服务质量。规定配送员在规定时间内送货上门，并确保货品完整、无误。同时，保持良好的沟通，解答用户疑问，处理投诉。
信息保护
强化对消费者个人信息的保护，不应泄露或滥用消费者个人信息。在配送过程中，确保消费者信息的安全性和隐私性。
违规行为处理
对违反管理规范的行为，制定相应的处罚措施。对涉及欺诈、违规收集个人信息等严重行为，应依法追究法律责任。
[bookmark: _Toc150265270][bookmark: _Toc165968718][bookmark: _Toc164758387][bookmark: _Toc150265291]基本要求
平台经营者从事经营活动，应遵循自愿、平等、公平、诚信原则，遵守法律、法规、规章和商业道德、公序良俗，公平参与市场竞争，认真履行法定义务，积极承担主体责任，接受社会各界监督。
平台经营者以自营模式开展线上经营，应依法办理经营主体登记。交易活动须取得相关行政许可的，应依法取得行政许可后，方可从事经营活动。交易活动需进行备案的，应依法到监管部门进行备案。
平台经营零售商（以下简称“零售商”）的资质备案应符合GB/T 36310的规定，应依法取得营业执照及相关类目商品的经营资质，并在经营项目范围内从事经营活动。符合《电子商务法》第十条“豁免等级”情形的零售商除外。
平台经营者应根据国家相关法律法规和规范性文件的要求针对不同类目的零售商实施资质准入。
平台经营者在与零售商签订协议前，应对其经营的商品涉及许可、认证、《产品质量检验报告》等资质证书进行严格审核；食品类的商品，宜对经营场所 、生产环境及商品质量等进行全面考察与审核。
中心仓应建立流程控制体系和相关管理制度，具备大批量储存、分拣和发货的能力，并拥有灵活的应急响应机制。
电子商务平台经营者在其平台上开展自营业务的，应当以显著方式区分标记自营业务和平台内经营者开展的业务，不得误导消费者。
[bookmark: _Toc150265292][bookmark: _Toc150265271][bookmark: _Toc164758388][bookmark: _Toc165968719]仓储要求
商品存放仓库的卫生、安全、存放管理应符合下列要求：
1. 商品按照分类管理存放，保持商品、设备、地面清洁，合理设置各类商品的明细账簿和台账；
进行仓库消毒工作，确保仓库无四害；
仓库严格不准许有烟火，特殊需求应在防损部消防安全员的指导、监督下进行；
仓库应配备消防器材，且不应随意移动；
商品存放应做好防潮、整齐、清洁、畅通；
管理人员对当日发生的业务及时登记明细账，做到账、物一致，日清日毕；
严格控制各类商品的库存量，定期进行库存商品的分类整理，对存放期限较长、逾期失效等不良商品，要及时编制报表，报送部门领导处理。
[bookmark: _Toc150265293][bookmark: _Toc150265272][bookmark: _Toc165968720][bookmark: _Toc164758389]合规经营要求
经营者公平竞争与反垄断
平台经营者应守法经营、公平竞争，不应滥用市场优势或资本优势以低于成本的价格实施低价倾销、长期补贴，进行恶性竞争。排挤竞争对手，扰乱正常经营秩序，损害国家利益或其他经营者的合法利益。
平台经营者对零售商的经营行为负有监督责任，发现零售商虚假促销、虚构原价、虚构交易、实施商业混淆、商业诋毁、刷单炒信等违背公平竞争、扰乱市场秩序的行为应及时制止并予以管控。零售商涉及违法违规行为的，平台经营者应积极配合有关部门进行调查取证。
对于非自营商品，平台经营者应在消费者确认收货完成交易之后（不适用7天无理由退货的商品）按照与与零售商合同约定的时间结算货款和佣金，合同没有约定的，应在消费者确认收货完成交易之后5个工作日结算货款和佣金，不应利用市场优势地位占用零售商资金。
平台经营者不应利用数据、算法、平台规定或其他实质上的协同行为实施垄断。
平台经营者不应实施没有正当理由的拒绝交易、搭售，限定零售商在竞争性平台间进行“二选一”及掠夺性定价等滥用市场支配地位，排除、限制竞争的行为。
平台信息发布
平台在经营活动中，应按照诚实信用的原则对商品及服务进行规范、准确、清楚地描述并符合GB/T 35411的规定。
平台信息展示可使用文字、表格、图文、语音、视频、影像、电子链接标识等多种方式。
平台商品和服务的发布应标明“自营”或“非自营”。平台经营者应在每件商品详情页显著位置标注和描述商品的实际销售者，并如实公示其证照及相关经营资质，包括但不限于营业执照、相关行政许可、备案等信息，并及时更新。
平台经营者不得编造、删除、隐匿、诱导、强制消费者评价,或者混淆不同商品或者服务的消费者评价，欺骗、误导消费者。
商品定价
对于自营商品，平台经营者应规范使用自主定价权，合理定价。在缺乏正当理由的基础上对于同款商品，平台不应利用技术优势和算法模型对消费者进行差别定价。
对于非自营商品，平台经营者应充分尊重零售商的自主定价权，不应以平台活动、流量限制或其他技术手段影响零售商定价。
平台经营者和零售商应根据市场情况和自身运营成本合理制定商品价格，不应通过低价倾销、价格串通、哄抬价格、价格欺诈等方式滥用自主定价权。
促销商品定价应真实、有据不应虚构原价、市场参考价或划线价作为活动价基准。
当遇到公共应急事件，平台经营者应采取积极措施维持平台内经营的民生商品价格稳定，对零售商价格串通、哄抬价格、价格欺诈等行为予以管控。
宣传与促销
平台经营者应规范平台零售商活动及相关宣传，在网页显著位置以显著方式公示促销活动信息。
平台经营者应规范发布并管理宣传与促销信息，制定平台促销信息及商品详情页描述信息发布规则，对零售商发布的宣传与促销信息进行审核。
加强临期商品质量管理力度，重点防范食品安全风险隐患，临期食品要在促销页主页面显著位置标注、或在待售的临期食品上宜有统一“临期食品”标签来区分，明确告知消费者食品临期信息，引导消费者适度消费。
平台经营者应依法记录、保存促销活动期间在平台上发布的商品和服务信息内容及发布时间等，对促销活动方案、可以查验的促销统计数据应进行留存管理。
票据提供
自营模式的经营活动，平台经营者应根据需要提供纸质发票或者电子发票等购货凭证或服务单据。非自营模式的经营活动，平台经营者应督促零售商根据消费者要求及时向提供发票。
平台经营者应为消费者开具发票提供便利。消费者索要发票等购货凭证的，发票提供方应如实出具，不应拒绝或者附加条件。
[bookmark: _Toc164758390][bookmark: _Toc150265294][bookmark: _Toc150265273][bookmark: _Toc165968721]商品质量要求
一般规定
平台经营者应对要求申请进入平台销售商品或者提供服务的经营者提交其身份、地址、联系方式、行政许可、备案等真实信息，进行核验、登记，建立登记档案，并至少每六个月核验更新一次。
平台经营者应依法健全完善商品安全管理制度，设置专门机构或人员负责商品质量安全相关的审查登记、信用评价、交易信息保存等工作，宜按不同品类的要求索票索证并完备商品追溯体系。
平台经营者应制定商品质量安全抽检计划，自行或委托第三方机构不定期对不同品类商品开展质量安全抽检， 加强商品安全风险识别和处置。
平台经营者应制定中心仓、前置仓管理制度与作业规范，特别是要确保食品类商品质量安全，应自行或委托第三方机构定期对中心仓、前置仓开展食品安全检查，形成检查报告，针对检查发现的问题，督促各方积极整改。
平台经营者应加强商品质量安全知识宣传与培训，定期组织中心仓、前置仓等各环节人员进行商品质量安全法律法规、操作规范等方面的培训、考核，并保留相关记录。
平台经营者应建立完善的投诉机制，及时处理消费者的商品质量安全咨询、投诉等。
平台经营者应严格按照承诺实现商品履约，确保商品在约定提货时间之前抵达前置仓储存，以保障商品质量安全和履约时效。
质量安全与品质管理
平台经营者应建立并执行进货检查验收制度，验明平台上架商品的合格证明和其他标识。
平台内零售商不应销售或者提供假冒伪劣产品以及法律、法规禁止交易或禁止在网络经营的产品；零售商销售或者提供不符合保障人身、财产安全要求、或者有其他侵害消费者合法权益行为的商品或服务的，平台经营者应采取必要措施予以制止和惩戒。
平台经营者对取得有机食品、绿色食品、地理标志保护产品等产品认证，通过HACCP、QMS、EMS、OHSMS、等体系认证及在产品包装标示质量认证、评优的商品，应对相应证明文件进行查验。
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配送机构应具备企业法人资质，且具有固定办公场所和规模化的配送队伍，同时配送箱、配送车和头盔等也应符合相关法律规定；在服务人员方面，要求配送人员年满18周岁，且应对配送人员进行身份审核。
配送员应符合以下要求：
1. 应当具备完全民事行为能力，经岗前培训后方可从事外卖配送工作；
应当保持个人卫生，每日上岗前进行健康状况检查。出现发热、呕吐、腹泻等症状，有碍配送商品安全情形时，应当依法停止配送工作，并及时向配送服务提供者报告；
应当使用符合配送商品安全要求的配送容器，并定期进行清洗消毒；
配送员应当对配送商品进行核对，对于冷藏冷冻食品类的商品，应采取相应的保护措施，保证食品温度符合食品安全要求；
配送员不得在配送容器内存放有毒、有害物品，不得故意损坏配送商品包装物或者污染配送商品；
配送员宜在配送服务信息技术平台派单后5分钟内接单；
配送员在配送过程中不应与顾客发生肢体或语言冲突；
[bookmark: _Toc150265275][bookmark: _Toc150265296]配送员要统一着装，不应进入消费者家中、收取小费或有其他不文明举止等。
[bookmark: _Toc165968723][bookmark: _Toc164758392]消费者权益保护要求
消费者权益保护
平台经营者应当全面、真实、准确、及时地披露商品或者服务信息，保障消费者的知情权和选择权。
平台经营者应当按照承诺或者与消费者约定的方式、时限向消费者交付商品或者服务，并承担商品运输中的风险和责任。
平台经营者按照约定向消费者收取押金的，应当明示押金退还的方式、程序，不得对押金退还设置不合理条件。消费者申请退还押金，符合押金退还条件的，电子商务经营者应当及时退还。
平台经营者应当建立健全信用评价制度，公示信用评价规则，为消费者提供对平台内销售的商品或者提供的服务进行评价的途径，不得删除消费者对其平台内销售的商品或者提供的服务的评价。
消费者在电子商务平台购买商品或者接受服务，与平台内经营者发生争议时，平台经营者应当积极协助消费者维护合法权益。
网络交易经营者以直接捆绑或者提供多种可选项方式向消费者搭售商品或者服务的，应当以显著方式提醒消费者注意。提供多种可选项方式的，不得将搭售商品或者服务的任何选项设定为消费者默认同意，不得将消费者以往交易中选择的选项在后续独立交易中设定为消费者默认选择。
平台经营者发现其提供的商品或者服务存在缺陷，有危及人身、财产安全危险的，应当立即向有关行政部门报告和告知消费者，并采取停止销售、警示、召回、无害化处理、销毁、停止生产或者服务等措施。采取召回措施的，经营者应当承担消费者因商品被召回支出的必要费用。
平台经营者（或者网络交易平台提供者）明知或者应知销售者或者服务者利用其平台侵害消费者合法权益，未采取必要措施的，依法与该销售者或者服务者承担连带责任。
平台经营者具有保存提供争议相关数据记录的责任；
平台经营者应当保障消费者的索赔权；网络商品销售者应当保障有关商品的退货退款责任；
平台经营者应当保证其提供的商品或者服务符合保障人身、财产安全的要求。
售后服务
平台经营者应建立完善的售后服务体系，为消费者提供售后服务。
平台经营者应当依法建立、完善其平台七日无理由退货规则以及配套的消费者权益保护有关制度，在其首页显著位置持续公示，并保证消费者能够便利、完整地阅览和下载。
平台经营者宜建立和完善先行赔付制度，为消费者提供便捷、安心的消费体验。
投诉处理
平台经营者应当建立便捷、有效的投诉、举报机制，公开投诉、举报方式等信息，及时受理并处理投诉、举报。
平台经营者宜建立投诉先行和解等机制，及时入驻“ODR企业平台”“湖北315消费投诉和解平台”，及时处理消费者投诉，为消费者维权提供便利。
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信息安全责任及保密
平台经营者应合理适度收集、使用、处理消费者个人信息，遵守法律、行政法规有关个人信息保护的规定。
平台经营者对消费者信息相关的操作应符合GB/T 35273的规定，并与消费者签订隐私权保护协议，采取妥善的安全保密措施保护所有涉及消费者隐私的信息。
平台经营者应当明示消费者信息查询、更正、删除以及注销的方式、程序，不得对消费者信息查询、更正、删除以及用户注销设置不合理条件。
平台经营者在消费者终止使用其服务后，应停止对消费者个人信息的收集和使用，为消费者提 供注销账号的服务，并在网络平台上向消费者公示注销途径。
信息留存
平台经营者应建立并完善平台自身信息留存制度，记录、保存平台上发布的商品和服务信息、 交易信息。
平台经营者应配合监管部门依法开展调查、取证等工作。对于监管部门依照法律法规要求提供 有关数据信息的，平台经营者应及时提供。
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即时配送人员应当与平台经营者签署服务协议或平台注册协议，为保障服务质量，平台经营者可以制定平台管理制度。即时配送人员与平台经营者之间的法律关系，应当参照双方签署服务协议或注册协议。
平台经营者应建立健全即时配送员岗前培训、继续教育制度，定期组织配送员开展有关法律法规、职业道德、服务规范、安全等方面的教育培训，并建立培训档案。
配送员使用即时配送服务平台工作期间需确保线上提供服务的配送员与线下实际提供服务的配送员一致。
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平台经营者配送车辆应符合GB 17761、GB 24155的规定，配送员所佩戴头盔应符合GB 811的规定。
配送员所用配送箱（包）应采用具有防霉效果的材料，并定期进行消毒清洗，配置洗涤剂溶液和消毒液所使用的水应符合GB 5749的规定。
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遇道路、气候、配送员身体、交通事故、车辆故障等特殊情况不能完成订单或订单延误，配送员应及时向平台经营者说明原因，并向消费者说明。平台经营者需提供合理的解决方案。
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平台经营者应保证订单日志、网上交易日志、行驶轨迹日志等原始记录以及消费者评价信息等服务质量统计数据和原始记录真实、准确；应公开服务质量、时效等承诺，按规定设置服务监督与投诉处理机构，公布服务监督电话及其它投诉方式与处理流程；应通过第三方服务质量评价，不断改进服务。
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