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前  言

本指导性技术文件按GB/T 1.1–2009给出的规则起草。

本标准起草单位：深圳市市场监督管理局、深圳市标准技术研究院。

本标准归口单位：深圳市市场监督管理局。

本标准主要起草人：。

电子市场管理技术规范

1　 范围

本指导性技术文件规定了深圳市电子市场管理技术的术语和定义、经营环境要求、经营管理要求、经营主体要求、经营行为要求、质量管理要求、投诉管理要求和售后管理要求。

本指导性技术文件适用于深圳市电子市场的开办与管理。

2　 规范性引用文件

下列文件对于本文件的应用是必不可少的。凡是注日期的引用文件，仅所注日期的版本适用于本文件。凡是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/T 17242  投诉处理指南

GB/T 18760  消费品售后服务方法与要求

SZDB/Z XXXXX-XXXX   专业市场管理通则

3　 术语和定义

SZDB/Z XXXXX-XXXX《专业市场管理通则》确立的及下列规定的术语和定义适用于本指导性技术文件：

电子市场

进行电子产品交易活动的专业市场。

电子产品

本指导性技术文件所指的电子产品包括计算机整机、零配件、外部设备、消耗材料、消费数码产品、通讯产品、软件、电子元器件、仪器、仪表、工控自控产品、电玩产品及其他相关配件等。

售后服务

经营者对消费者承担合同约定的有关内容和履行有关法律责任的活动。

三包

指国家部门规章《部分商品修理更换退货责任规定》、《微型计算机商品修理更换退货责任规定》、《家用视听设备商品修理更换退货责任规定》所规定的对商品的修理、更换和退货。包修、包换、包退简称“三包”。

4　 总则

电子市场的开办与经营应符合国家相关法律法规的的规定，相关要求参照《广东省商品交易市场管理条例》及《深圳经济特区商品市场条例》的规定执行。

本指导性技术文件的目的在于加强电子市场管理，规范电子市场经营行为，维护广大消费者和经营者的合法权益，指导电子市场的监督、管理和经营向科学、合理、规范的方向发展。各电子市场和经营者应在遵守相关法律法规的前提下，按照本指导性技术文件要求做好市场经营和管理。

应符合SZDB/Z XXXXX-XXXX  《专业市场管理通则》的规定。

5　 职责要求

市场开办者负责提供开办市场必需的硬件设施和软件资质，以及确立市场服务管理机构，未确立市场服务管理机构的，相应职责由市场开办者承担。

市场服务管理机构负责市场日常经营管理，为市场经营者和消费者提供必要的经营服务，应履行管理市场的法定主体责任并主动协助有关部门对市场监管。

经营者负责在合同约定的市场区域和营业执照规定的经营范围内守法经营，以及为所售商品提供必要的售后服务。经营者应遵守市场确立的各项规章制度。

6　 市场开办要求

6.1　 基本要求

电子市场的开办应符合SZDB/Z XXXXX-XXXX 《专业市场管理通则》6.1的规定。

6.2　 选址要求

选址要求应符合SZDB/Z XXXXX-XXXX 《专业市场管理通则》6.2的规定。

6.3　 建筑、装修和装饰要求

建筑、装修和装饰要求应符合SZDB/Z XXXXX-XXXX 《专业市场管理通则》6.3的规定。

6.4　 面积与布局要求

新建电子市场建筑面积一般不应小于1000m2。

电子市场应根据实际客流，在满足消费者停车便利的条件下，配置临时卸货场和机动车、非机动车停车场，市场配建停车场应符合停车场有关建筑和设计标准，并应设置相应的管理标识。

安排摊位面积应考虑营业人员的活动空间，堆货面积不得超过摊位总面积的40%，堆货码放高度不得超过1.5m，其经营人员通道（出入口）不应小于0.9m，通道上不得摆放商品，保持通道畅通。

电子市场应按照经营商品类别、功能分行划市。

7　 市场环境与设施要求

7.1　 场内环境要求

场内环境要求应符合SZDB/Z XXXXX-XXXX 《专业市场管理通则》7.1的规定。

7.2　 设施设备要求

7.2.1　 基本要求

除营销设施外应符合SZDB/Z XXXXX-XXXX 《专业市场管理通则》7.2的规定。

7.2.2　 营销设施

电子市场应设置有总服务台，并具有明显标识。

同一营业区域内的柜台、货架、隔间、门面等营销设施应规格统一、适用、美观、安全。
市场宜配置有统一的收银台和收款机，配置收款设备宜支持电子支付功能。

应具备局域网络环境，积极加强交易市场的信息化建设，建议开设网站或建立电话服务热线。

8　 市场经营管理要求

8.1　 市场管理制度建设

电子市场管理制度建设应符合SZDB/Z XXXXX-XXXX 《专业市场管理通则》8.1的规定。

8.2　 进场管理

应符合SZDB/Z XXXXX-XXXX 《专业市场管理通则》8.2的规定。

代理单一或多个品牌的经营者应提供对应品牌的代理销售证明。

8.3　 退场管理

应符合SZDB/Z XXXXX-XXXX 《专业市场管理通则》8.3的规定。

8.4　 环境卫生管理

应符合SZDB/Z XXXXX-XXXX 《专业市场管理通则》8.4的规定。

8.5　 商品管理

8.5.1　 商品质量

SZDB/Z XXXXX-XXXX 《专业市场管理通则》8.5.1的要求适用于本指导性技术文件。

市场应在管理层中选派一名质量主管经理作为管理者代表，专门负责市场的质量管理工作。

管理者代表负责组织对进入市场经营的经营者进行培训，培训内容包括国家有关电子产品质量的法律、法规和规章；相关的国家、行业和地方标准；国家对电子产品的修理和退换货规定；市场质量管理的相关规定；假冒、伪劣商品的一般鉴别方法等相关知识。

市场应组织每月一次的质量公示，公示内容可包括：

a） 与电子产品相关的法律、法规和规章；

b） 各级行政管理部门检查情况和质检机构的抽检结果；

c） 国家公示召回的相关电子产品；

d） 连续两次抽检合格的经营者、6个月无质量投诉的经营者；

e） 两次抽检不合格的经营者；

f） 因产品质量问题，被消费者投诉2次以上的经营者；

g） 经查实为经营假冒伪劣商品的经营者。

8.5.2　 商品价格 

SZDB/Z XXXXX-XXXX 《专业市场管理通则》8.5.2规定的内容适用于本文件。

8.6　 投诉处理与消费者维权

SZDB/Z XXXXX-XXXX 《专业市场管理通则》8.6规定的内容适用于本文件。。

市场服务管理机构应组织经销商做好售后服务工作，售后服务的时间按GB/T 18760中6.1规定执行。

市场服务管理机构应认真处理顾客投诉，处理程序可按GB/T 17242第6章规定执行。法律、法规没有明文规定的可以考虑行业惯例及交易双方的合同约定。

市场应明示解决争议的部门及电话，记录发生争议的经销商名称及柜台编号；购物发票（或有效凭证）及售后服务承诺；投诉主要问题与焦点顾客提出的要求等。

对顾客投诉的商品质量有争议的，可由顾客、商户和市场三方共同认定。必要时，可委托国家质量检验机构或所售商品的生产商认定。

投诉处理由商户和顾客协商解决。顾客投诉处理协商不成，可提请消费者协会或政府行政管理部门协调解决。必要时，可按法律诉讼程序解决。

8.7　 安全与应急管理

应符合SZDB/Z XXXXX-XXXX 《专业市场管理通则》8.7的规定。

8.8　 交通管理 

应符合SZDB/Z XXXXX-XXXX 《专业市场管理通则》8.8的规定。

8.9　 其他

8.9.1　 税务管理

市场主办者应依法办理税务登记，协助税务机关做好市场经营者的税收管理，依法申报纳税，不偷税漏税欠税。 
8.9.2　 广告管理

市场应当制定统一的广告设计规范，对市场外立面和市场内的广告进行管理，对广告牌标语宣传品、牌匾标识的尺寸、色彩、摆放的位置进行统一要求，应符合《深圳经济特区户外广告管理规定》的要求。印刷品广告应符合《印刷品广告管理办法》规定。
8.9.3　 知识产权管理

市场应设立专门机构，负责协助市场监督管理部门对知识产权保护和商品质量进行管理，重点对商品进货渠道、品牌进行检查，定期对市场内的重点商品质量进行抽查，跟踪了解供应商的信用状况，杜绝假冒侵权伪劣商品上市。市场应每季度对抽查结果进行公示，并抄报相关行政主管部门。 

9　 经营者经营要求

9.1　 基本要求

市场经营者应履行经营义务参见《深圳经济特区商品市场条例》。

经营者应依法登记注册，并在营业场所的显著部位悬挂营业执照；实行经营许可证制度的，还应同时悬挂相应的许可证；代理某一个或多个品牌的经营者宜悬挂或摆放代理授权证书。

经营者经营范围应与登记注册信息一致。

经营者在销售商品时，应向消费者提供商品或有关服务的真实信息，不得诱导或误导消费者。

经营者应通过合法渠道进购商品，并应保存相应凭证。

经营者销售电子产品不得掺杂、掺假，不得以假充真，以次充好。不得以不合格产品冒充合格产品。销售电子产品为旧货时，应向消费者明示，不允许以旧充新。

不得销售以下商品

a) 不符合《产品标识标注规定》的商品（如未用中文标明产品名称、制造单位名称、地址的商品，未标注产品标准编号或无产品执行标准的产品等）；

b) 列入生产许可证发证范围而厂家未取得生产许可证所生产的产品；

c) 列入入网许可证发证范围而无入网许可证的产品；

d) 列入《中华人民共和国实施强制性产品认证的产品目录》而未取得CCC认证的产品；

e) 盗版电子产品；

f) 未取得国家管理部门销售许可证而销售的卫星电视接收设备；

g) 其他国家规定不得销售或需专门许可销售的电子相关产品。

9.2　 环境卫生要求

经营者应努力保持市场环境卫生，经营过程中产生的垃圾废品应集中按照市场环境卫生要求统一倾倒，不允许在市场内乱丢杂物废品。

9.3　 售后服务要求

经营者应向消费者提供所售商品的有效凭证。有效凭证应注明产品名称、商标及型号、销售日期、金额等信息，并加盖经销商印章。

发生售后质量问题，经营户应按照相关规定兑现售后承诺。对于有争议的售后问题，可提交市场服务管理机构或当地市场监督管理部门协调解决。

销售电子产品时，应当场检验，正确调试，当面向消费者交验产品。介绍产品的基本性能或功能，使用、维护和保养方法。以及三包方式及修理单位。应提供三包凭证、有效发货票和产品使用说明书等。
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