供应商在线客服管理规则
第一章  引言
第一条 为维护脱贫地区农副产品网络销售平台（以下简称“832平台”或“平台”）的正常经营秩序，保障平台用户的合法权益，提升供应商客服的服务水平，根据国家法律法规和平台规则的规定，秉承公正、公开的原则制定本规则。
第二条 本规则适用于所有使用在线客服系统的供应商。
第三条 在线客服系统是指“832平台”提供给用户的即时沟通工具，通过该工具采购人可以联系供应商，进行商品或服务咨询。
第二章  供应商客服管理及使用说明
第四条 供应商应当配备专业的客服团队（或人员）使用客服软件处理来自“832平台”采购人的问题，包括但不限于商品的咨询、配送、售后、投诉等内容。
第五条 供应商对其账号中的所有活动负完全责任，应妥善保管其账号、个人信息及相关密码。对于因未经授权的人员使用供应商的账号而使其可能遭受的任何损失，均由供应商自行承担。
第六条 供应商以及供应商所配备的客服团队（或人员）违反本规则的任何条款，给“832平台”、采购人以及其他方造成损失的，供应商必须承担全部的赔偿责任。同时，如发现供应商违反本规则，或有采购人对该供应商发起投诉且查证属实的，“832平台”有权不经通知而立即终止该供应商继续使用该客服软件。

第七条 供应商开通在线客服功能后，应严格遵守服务时效要求：

（一）新疆地区供应商在线客服时效为：工作日10:00-20:00；

（二）西藏地区供应商在线客服时效为：工作日9:30-18:30；

（三）其他省份供应商在线客服时效为：工作日8:30-17：30；

（四）周末、节假日及其他下班时间，供应商可根据咨询情况自行安排。
第三章  违规行为及处理措施
第八条 供应商店铺在线客服应保证在平台规定的工作时间保持在线状态，在线状态下，在线客服月度平均响应时间不得高于30分钟。如供应商违反此规定，“832平台”有权对供应商按照《供应商违规行为及处理措施实施细则》中的一般违规行为“供应商在线客服使用违规”的严重违规行为采取以下处理措施：
第一次：予以警告，同时扣除履约保证金200元；

第二次：予以警告，扣除履约保证金1000元；

三次及以上：冻结店铺7天，同时扣除履约保证金2000元。

第九条 供应商以及供应商所配备的客服团队（或人员）不得在“832平台”在线客服系统中发布第三方信息，包括但不限于非“832平台”链接或未经“832平台”许可的第三方非“832平台”链接、银行账号、第三方支付账号、二维码、非“832平台”及通讯账号、电子邮箱、实体店地址及未经“832平台”备案许可的联系方式、广告商品信息等。如供应商违反此规定，“832平台”有权按照《供应商违规行为及处理措施实施细则》中的一般违规行为“发布不当信息”对供应商进行相应处理。

第十条 供应商以及供应商所配备的客服团队（或人员）不得在沟通过程中使用任何形式的有人身攻击、侮辱性等不文明的语言，包括但不限于诽谤、骚扰、跟踪、诋毁、谩骂采购人以及使用任何引起采购人不满的字句或以其他方式侵犯采购人的合法权益的行为。如供应商违反此规定，“832平台”有权按照《供应商违规行为及处理措施实施细则》中的一般违规行为“服务态度恶劣”对供应商进行相应处理。

第十一条 供应商以及供应商所配备的客服团队（或人员）不得将“832平台”在线客服系统用于任何非法的或违背正常交易的目的，不得将“832平台”在线客服系统用于任何为“832平台”用户提供服务之外的目的，包括但不限于以下方面：
（一）不得违反国家法律法规的规定、供应商与“832平台”合同的约定以及“832平台”对供应商的管理规定；
（二）不得诋毁“832平台”形象或者“832平台”上其它任何供应商、品牌、产品的形象；
    （三）不得泄露“832平台”的任何商业机密，包括但不限于供应商与“832平台”签订合同以及合作过程中所获知的与“832平台”相关的决策、计划、技术、数据；
    （四）与“832平台”采购人沟通时应当使用规范的用语，不得出现反动、色情和威胁、恐吓暴力性等内容字句；
    （五）不得传送含有受到知识产权保护的图像、相片、软件或其它资料的文件，包括但不限于著作权或商标权，除非供应商拥有此权利或已得到所有必要的认可；
    （六）不得以任何方式损坏或破坏该客服软件或使其不能运行或超负荷运行或干扰其他方使用该客服软件；不得在未经授权的情况下访问任何与该客服软件服务关联的所有账户、计算机系统或网络；不得利用该客服软件进行传销、发送垃圾信息或任何重复的未经采购人许可的广告信息。
    如供应商存在上述违规行为，“832平台”有权对供应商按照“扰乱平台秩序”的严重违规行为采取以下处理措施：
第一次：冻结店铺3个月，同时扣除履约保证金20000元；

第二次：不限期冻结店铺，同时扣除履约保证金20000元。

第四章  附则
第十二条 “832平台”供应商的行为，发生在本管理规则生效之日以前的，适用当时的规则。发生在本管理规则生效之日以后的，适用本规则。
    第十三条 “832平台”可根据平台运营情况随时调整本管理规则并以公告的形式向供应商公示，调整后的规则一经发布即生效。
    第十四条 供应商应遵守国家法律法规的规定。对任何涉嫌违反国家法律法规的行为，本规则已有规定的，适用于本规则。本规则尚无规定的，“832平台”有权酌情处理。但“832平台”对供应商的处理不免除其应承担的法律责任。供应商在“832平台”的任何行为，应同时遵守与“832平台”及其关联公司签订的各项协议。

