格利数字平台消费者权益保障规则

为保障消费者的合法权益，平台特制定本规则。

第一条 定义
[bookmark: _GoBack]1.1 消费者权益保障服务：是指商家根据与格利数字平台签署的服务协议及“格利数字平台”公示的相关规则，利用格利数字平台发布商品信息、出售商品时，应履行的各项保护消费者权益的义务，包括但不限于“商品如实陈述”等要求。格利数字平台将根据国家法律法规及相关政策的相关要求及行业惯例等，在“格利数字平台”公示新增的消费者权益保障服务内容或对原消费者权益保障服务内容等进行修订。
1.2自行赔付：是指买家投诉商家有侵犯消费者权益或其他违反对买家承诺的行为时，“格利数字平台”有权根据服务协议、本服务条款和格利数字平台公示的各项规则及买家提交的相关证据材料，以普通人或非专业人员的知识水平标准判断商家是否应当承担赔付义务。若经判断商家需要承担赔付义务，格利数字平台有权通知商家向买家赔付相应款项。
1.3自主售后：是指商家利用格利数字平台提供的售后服务系统，在买家提出售后服务要求时，根据格利数字平台相关规则及自身售后服务承诺所在卖家需向买家履行商品赔付、退换货等售后服务义务，格利数字平台有权对商家的自主售后服务进行监督和检查，并有权按照服务协议、本服务条款及格利数字平台相关规则对商家的违规行为追究违约责任。

第二条 消费者权利保障的内容
2.1商家承诺按照服务协议、本服务条款及格利数字平台相关规则履行消费者权益的义务，切实保障消费者的合法权益。
2.2商家向消费者提供商品或者服务，应当恪守社会公德，诚信经营，保障消费者的合法权益；不得设定不公平、不合理的交易条件，不得强制交易。
2.3商家提供商品或者服务，应当按照国家有关规定或者商业惯例向消费者出具发票等购货凭证或者服务单据；消费者索要发票等购货凭证或者服务单据的，商家必须出具。
2.4商家应当听取消费者对其提供的商品或者服务的意见，接受消费者的监督，有权对保护消费者权益工作提出批评、建议。
2.5商家保证履行“如实陈述”义务，“如实陈述”是指商家应对上传发布于格利数字平台的信息如实进行陈述，不得作虚假或者引人误解的宣传，并对其发布的信息独立承担全部法律责任，且承担相应的举证责任。商家如实陈述义务包括如下内容：
1）商家保证其有合法权利或经合法授权发布商品信息并销售商品，且其发布的商品信息和销售的商品不违反国家相关规定，也不侵犯任何第三方的合法权利。
2）商家保证发布的商品信息与实际销售的商品一致，对规格、材料、数量、颜色、外观、功能、保质期、生产日期、质量状况等的描述与商品实际情况一致，对价格的陈述符合价格法规定及格利数字平台相关规则的要求。
3）商家保证发布商品信息所用的图片均是来自商品本身的实物拍摄图片，所展示商品外观、形状、颜色等外观性能的图片均不含有任何夸大或虚假的内容。并且保证文字介绍及其他素材等均为自身设计或合法取得，对图片、文字及其他素材等的使用不侵犯任何第三方的合法权利。
4）商家保证按照格利数字平台规则要求填写及上传商品相关信息，且保证可以通过商品详情页直接完整地查看该信息，而无需通过链接或跳转等方式脱离格利数字平台查看。
5）在交易过程中使用在线客服工具与买家进行交流或通过其他途径与买家沟通时，对商品本身信息、配送费、发货情况、赠品信息等向买家描述的内容也属于“如实陈述”的范围，商家应保证上述描述与实际情况相符；
如买家投诉商家违反如实陈述义务的，商家应向格利数字平台提交其履行如实陈述义务的证据，如商家不能够提供相应证据或买家提交的证据足以证明商家违反了如实陈述义务的，格利数字平台有权以普通人标准对相关证据材料做出判断并要求商家承担相应责任。
2.6商家保证履行“正品保证”义务。“正品保证”是指在格利数字平台销售的商品均经过合法授权，拥有合法的来源渠道，商品质量合格，且在买家购买商品时向买家开具合法发票。如买家投诉商家未履行“正品保证”义务的，商家应积极与买家沟通解决，商家未能与买家达成一致妥善解决买家投诉的，格利数字平台有权以普通人标准根据商家及买家提供的相关证明材料及格利数字平台规则做出判断及处理决定，商家应按照格利数字平台的要求履行相关的义务。
2.7商家保证履行“自主售后”义务。“自主售后”是指商家保证按照格利数字平台相关自主售后规定，利用格利数字平台提供的自主售后服务平台为买家提供售后服务。若买家对商家提供的自主售后服务提出诉讼或商家未按照格利数字平台相关自主售后规定履行相应售后义务的，格利数字平台有权根据协议、本服务条款及相关自主售后服务规则的要求，追究商家违约责任。商家的自主售后义务包括以下内容：
1）商家应按照格利数字平台自主售后相关规定，在规定的时间内处理买家提出的售后服务申请并履行相应的义务；
2）商家在提供自主售后服务过程中，应履行格利数字平台相关规则规定的标准及规范，对买家提供满意的服务，积极提升客户的满意度；
3）商家在提供自主售后服务过程中，应接受政府市场监督管理部门及卫生部门的监督和检查，对有关部门提出的整改意见及提升服务质量的措施等应予以积极改正；
4）商家提供售后服务的标准不应低于国家相关规定，若商家对商品质量、售后服务等做出高于国家标准的承诺，商家应保证予以履行。
2.8商家保证履行“遵守承诺”义务。“遵守承诺”是指商家应保证履行其在格利数字平台商品详情页、活动页或在与买家交流过程中做出的保证、承诺等义务，若商家违反其做出的承诺导致买家投诉的，商家应负责解决。若商家未能妥善解决的，格利数字平台有权以普通人标准判断相关证据材料并做出决定，商家应对格利数字平台做出的决定予以履行并承担相应的责任。
2.9消费者在购买、使用商品和接受服务时享有人身、财产安全不受损害的权利。消费者有权要求商家提供的商品和服务，符合保障人身、财产安全的要求。
2.10消费者享有自主选择商品或者服务的权利。消费者有权自主选择提供商品或者服务的商家，自主选择商品品种或者服务方式，自主决定购买或者不购买任何一种商品、接受或者不接受任何一项服务。消费者在自主选择商品或者服务时，有权进行比较、鉴别和挑选。
2.11消费者享有公平交易的权利。消费者在购买商品或者接受服务时，有权获得质量保障、价格合理、计量正确等公平交易条件，有权拒绝商家的强制交易行为。
2.12消费者因购买、使用商品或者接受服务受到人身、财产损害的，享有依法获得赔偿的权利。
2.13消费者在购买、使用商品和接受服务时，享有人格尊严、民族风俗习惯得到尊重的权利，享有个人信息依法得到保护的权利。

第三条 条款的变更及修改
3.1格利数字平台有权根据国家相关消费者权利保护法律法规、其他规范性文件及政策的调整和变化。以及提升客户体验、提高商家商品销量及市场影响力等需求，不时制定、修改本服务条款及/或与消费者权利相关的规则，并以格利数字平台公告的形式向商家及消费者公示，不再向商家及消费者另行通知。
3.2变更后的服务条款或相关规则，一经格利数字平台公示，即发生法律效力。如商家对服务条款或相关规则有异议的，应当立即停止使用格利数字平台提供的服务，如商家继续使用格利数字平台提供的服务，包括但不限于继续上传商品信息、接受订单或对所发布信息进行更新等活动，均视为商家同意接受变更后的条款或规则。

第四条 违约处理
4.1商家违反本服务协议、本服务条款或格利数字平台相关规则的消费者权利保障义务导致买家投诉的，商家应积极予以处理，若商家未能妥善处理导致投诉扩大未按上述约定的要求处理的，格利数字平台有权以普通人标准，对买家及商家提供的相关证据材料进行认定，若判定属于商家为正确履行上述约定的义务的，格利数字平台有权要求商家立即履行义务并承担相应的责任。
4.2服务协议集格利数字平台规则对商家违反消费者权益保障义务所应承担的违约责任另有约定的，依约定执行。

第五条 有限责任
5.1商家为消费者权利保障服务的责任主体，无论何时或任何原因，格利数字平台都不应成为承担消费者权益保障或销售者责任的主体。若因特定情况导致格利数字平台承担了此类责任，商家应尽力使格利数字平台免于遭受并承担因此导致的损失。
5.2商家同意由格利数字平台解决平台纠纷。格利数字平台对于商家及买家之间纠纷的处理应符合相关法规的规定、有关协议的约定，并且充分尊重买卖双方的意愿。格利数字平台仅能以普通人而非专业人士的知识水平和能力标准对买家和商家提交的相关证据材料进行鉴别的认定，格利数字平台不能保证据此做出的交易纠纷处理结果及保证金赔付决定等完全正确，也不对此承担任何法律责任。商家应对其提交的证明材料的真实性、合法性独立承担完全的法律责任，若格利数字平台根据商家提供的证明材料做出的决定或处理结果被司法机关在司法程序中予以否定的，商家应承担因此导致的一切责任；若格利数字平台据已做出判断的买家提供的证明材料被司法机关在司法程序中予以否定的，商家应独立向买家追索损失。

第六条 其他
6.1如格利数字平台在商家违反服务协议、本服务条款或格利数字平台相关规则的情况下放弃向商家主张权利的，不视为格利数字平台放弃了对商家后续发生同样或类似违约行为时向其主张权利的权利。
6.2商家已仔细阅读本服务条款的所有内容，对本服务条款相关内容均以理解并同意接受，同时商家同意在平台服务协议签字页签字确认即视为本服务条款所有内容的认可，只要服务协议生效，则商家即受本服务条款相关内容所约束。

本规则于 2020 年 1 月 6 日发布，2020 年 1 月 13 日正式生效。

