附件4
河南省政府采购网上商城警用装备馆
售后服务管理规范
第一条 为维护河南省政府采购网上商城警用装备馆（以下简称“警备馆”）交易秩序，确保服务质量，参照《中华人民共和国政府采购法》及其实施条例等相关法律法规，结合我省实际，特制定本规范。
第二条 本规范适用于采购人及供应商。
第三条 供应商应在商品信息中明确标识出可提供的售后服务方式、服务期限、保修范围具体事项、保外事项及收费标准等，并详细描述办理售后服务的具体流程及注意事项。
第四条 采购人应当要求供应商按照商品约定或合同约定的售后服务内容及标准执行，不得要求供应商提供额外的服务。
第五条 供应商应当提供下列售后服务：
（一）设立专门服务团队，及时妥善解决售后服务问题；
（二）按照规定的时间以及订单明确的地点完成配送服务，如有准确的物流信息数据或配送验收单据应完整保留；
（三）属于需要安装的商品，配合采购人完成商品的安装服务，包括但不限于商品安装调试、预约安装服务；
（四）商品质保期内出现商品质量或售后服务纠纷的，在服务承诺及约定范围内妥善解决。出现严重质量问题或商品厂商推诿质量、服务责任时，承担最终责任并提供服务保障；
（五）提供完备的售后服务方案，包括服务对象、服务时间、服务热线、三包服务、正品保证、物流配送及订单处理服务（包括发票）、退换货及退款服务、维修与安装服务等内容。
第六条 供应商需提供7天无理由退换货服务（定制类商品除外)，超过7天的，需由双方协商解决。
第七条 有以下情形且符合退换货标准的，供应商必须提供退换货服务：
（一）商品存在质量问题或损毁的；
（二）商品存在假冒伪劣、以次充好或侵权行为的；
（三）商品实物与描述不一致且影响使用的；
（四）商品存在是空包裹、错发、漏发、少发的；
（五）商品包装严重破损、污渍、裂痕、变形的；
（六）商品临期或过期的。
第八条 对于不符合退换货处理条件的商品，供应商可拒绝退换货服务要求，并说明拒绝原因。
第九条 供应商依照事实，拒不履行退换货服务的，运营服务机构有权依据《河南省政府采购网上商城警用装备馆供应商管理规范》中的信用评价细则对供应商进行处罚。
第十条 本规范由河南省公安厅负责解释，并根据政府采购有关规定和管理需要及时予以修订、完善。
第十一条 本规范自发布之日起实施。
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