XX电商公司管理制度
（202X年修订版）

第一章 总则
1. 适用范围：全公司员工（含正式/外包/实习生）、关联合作方人员
2. 合规依据：依据《电子商务法》《网络安全法》《劳动合同法》等法规制定
3. 修订机制：每年1月由HR牵头修订，修订草案需公示5个工作日

第二章 组织架构与权责
	部门
	核心职能
	汇报线

	运营中心
	平台运营/活动策划/流量投放
	直接向COO汇报

	客服中心
	售前咨询/售后处理/客户回访
	客服总监→运营副总

	供应链中心
	采购/仓储/物流管理
	供应链总监→CEO

	技术研发部
	系统开发/数据安全/IT运维
	CTO→CEO

	市场营销部
	品牌推广/KOL合作/社交媒体运营
	市场总监→CMO



第三章 员工行为规范（电商专项）
1. 数据安全
· 禁止私自导出客户信息、订单数据
· 工作电脑必须安装公司指定加密软件
2. 平台操作
· 客服账号实行「一人一密」，离职当天注销权限
· 严禁使用个人账户操作店铺后台
3. 廉洁纪律
· 采购人员需每月申报供应商往来记录
· 禁止接受供应商超过200元的礼品/宴请

第四章 考勤与排班制度
1. 标准工时
· 总部职能岗：9:00-18:00（午休1.5小时）
· 客服岗：三班倒（早班8:00-16:00/中班15:30-23:30/夜班23:00-7:00）
2. 大促期间
· 双11/618等大促前7天至结束后3天，全员禁止休假
· 加班补贴：日常1.5倍工资，法定节假日3倍工资
3. 远程办公
· 技术/设计岗可申请每周2天居家办公，需提前报备当日工作台账

第五章 薪酬与激励体系
	岗位类型
	薪资结构
	考核周期
	提成规则（示例）

	运营岗
	底薪+销售额提成+ROI奖金
	月度
	月GMV超目标部分按1.2%计提

	客服岗
	底薪+咨询转化奖+客诉扣罚
	双月
	差评率≤2%可获500元奖励

	仓储岗
	底薪+出库效率奖+损耗扣减
	季度
	日均发货量≥3000单奖励3%


福利包：
· 全员：五险一金+年度旅游基金2000元+员工内购价（成本价+10%）
· 管理层：补充商业保险+季度超额利润分红

第六章 核心业务流程规范
1. 订单处理
· 客服需在30秒内响应咨询，超时3次/周扣绩效分
· 异常订单（地址模糊/大额退款）需提交风控部复核
2. 退换货流程
· 48小时内处理退货申请，质检部需在收到退货24小时内出具报告
· 争议订单由「客诉仲裁组」（客服+法务+运营代表）联合裁定
3. 库存管理
· 每周三进行系统盘点，差异率＞0.5%需启动责任追溯
· 滞销库存（库龄＞180天）需提交清仓方案至供应链副总审批

第七章 信息安全与保密
1. 数据分级
· Level 3（绝密）：用户支付信息/未公开财报
· Level 2（机密）：供应商报价单/广告投放ROI
· Level 1（秘密）：内部培训资料
2. 权限管理
· 客户数据库仅开放至客服主管级
· 核心算法代码需CTO+CEO双授权方可查阅

第八章 奖惩细则
典型奖励场景：
· 提出流程优化方案并节省成本超5万元：奖励节省金额的10%
· 获得平台官方奖项（如天猫TOP商家）：团队奖励2万元
高压线处罚：
· 泄露用户信息：立即辞退+追究法律责任
· 刷单/虚假交易：涉事人员扣发全年奖金，部门负责人连带处罚

各模块对接人清单（202X版）
	模块
	主对接人
	副对接人
	响应时效
	沟通渠道

	薪资核算
	薪酬经理-张莉
	HRBP-王浩
	3个工作日内
	钉钉-「薪酬答疑」群

	仓储紧急补货
	仓储主管-陈锋
	采购专员-吴婷
	30分钟内
	企业微信-「闪购响应」

	平台规则更新
	平台运营-周扬
	法务-郑律师
	当日解读
	邮件+飞书文档同步

	客诉升级处理
	客服总监-林娜
	品控经理-赵磊
	1小时内介入
	内部系统提交工单

	IT系统故障
	运维组长-徐杰
	值班工程师轮岗
	7×24小时
	拨打分机号8008

	财务报销
	会计-方敏
	出纳-李文
	单笔≤5000元3日内
	通过「易快报」系统

	员工发展计划
	HRD-陆明远
	培训主管-苏琪
	预约制面谈
	钉钉预约「人才发展」



配套工具建议：
1. 使用 ERP系统（如聚水潭）同步库存/订单数据
2. 搭建 内部Wiki 存档各岗位SOP操作手册
3. 采购 电子合同系统（如法大大）管理供应商协议
可根据实际业务需求进一步补充「直播运营规范」「跨境业务管理」等专项制度。需要制作签字确认表或培训考核试题可告知具体场景。

