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1 关于容 e 退 

容 e 退 eBay 与小雨伞团险合力推出的服务保障产品，是 eBay Free Return Care 退货保障计
划的一部分。旨在为提升买家购物体验和卖家售后服务品质，帮助跨境电商卖家有效解决跨
境退货难题。该服务保障主要包含以下两方面内容： 

一、退货服务：当买方提出退货退款，且理由符合投保协议约定的退货理由时，系统会自动
派发运单给买方，买方可持该运单至指定退货服务网点完成寄送，不用支付物流费用。 

二、保险保障：当网络购物行为发生后，因投保协议约定的理由导致买方申请退货退款，且
买方在协议约定的期间内完成退货，则保险人按照保险单约定的承保条件及货物质检结
果对卖方的收入损失进行赔偿。 

 
整体服务流程分以下四步： 
第一步：卖家加入服务（符合开通条件的方可加入） 

线上签约 
自动保障 

第二步：买家申请退货退款 
        发起退货请求 
        指定服务点免费退货 
第三步：本地仓确认收货 
        本地仓收货信息同步 eBay 
        货物质检信息同步保险公司 
第四步：保险公司确认赔付 
        保险公司通知卖家理赔结果 
        保险公司打款至卖家指定账户 
  



2 开通入口及网址 

开通服务请登录 https://ec.xiaoyusan.com 
进入小雨伞团险页面，点击【立即开通】 

 
  



3 系统操作流程 

 
  



4 开通服务新用户注册 

开通服务前先注册用户，点击【立即开通】或者【登录】，进入到注册环节 

 

  
1) 录入 11 位有效手机号码 
2) 点击【发送验证码】，系统自动发送验证码至手机上，收到验证码后，在页面上录入正

确的短信验证码 
3) 勾选“我已阅读并同意《小雨伞用户协议》和《隐私政策》” 
4) 点击【验证并登录】，如果验证通过，则此手机号注册成功，下次可以直接用手机号+验

证码登录 



 已注册用户登录 

 

1) 录入 11 位有效手机号码 
2) 点击【发送验证码】，系统自动发送验证码至手机上，收到验证码，在页面上录入正确

的短信验证码 
3) 勾选“我已阅读并同意《小雨伞用户协议》和《隐私政策》” 
4) 点击【验证并登录】，如果验证通过，则进入到商家后台 

 商家后台 

注册成功或者登录成功都进入商家后台，包括个人中心，保单查询，理赔管理 

 
1) 未新增参保企业的用户，可以点击【个人中心】，右侧出现新增企业进入到投保服务中 
2) 已有保单信息的用户，可点击【保单查询】，右侧查看保单明细 
3) 已有理赔信息的用户，可点击【理赔查询】，右侧可查看理赔明细 
 



5 个人中心 

 新增企业信息 

点击【个人中心】，右侧页面显示“eBay Free Return Care 容 e 退“投保协议。 

 
1) 勾选“我已阅读并同意【eBay Free Return Care 容 e 退投保协议】【eBay Free Return Care

容 e 退除外品类】 
2) 点击【立即开通】进入到录入企业信息页面 
 

 
1) 录入公司名称 
2) 录入统一社会信用代码 
3) 录入公司地址 
4) 录入联系人 
5) 录入联系电话及电子邮箱 
6) 上传营业执照 
7) 点击【确认】 

 



 绑定 eBay 账号 

5.2.1 新增店铺 

完成企业信息录入，可进入绑定 eBay 账号流程 

 
点击【新增参保店铺】，进入到 eBay店铺授权页面 

5.2.2 店铺授权 

点击【新增参保店铺】，进入到 eBay店铺授权页面，输入账号密码进行授权绑定。 

 



5.2.2.1 店铺状态 

 
a) 授权失败：eBay 账号绑定失败 
b) 保障中：店铺所成交的订单保险公司都会进行扣缴保费并出具保单，针对出具的保单对
应因的订单发生退货时，卖家可以获得保险公司赔款 

c) 待审核：材料已经提完整，等待保险公司审核开通资质 
d) 已驳回：保险公司审核完成确定不符合服务开通要求 
 

 绑定 Payoneer 账号 

5.3.1 添加 Payoneer 账号，Payoneer 授权 

完成 eBay店铺绑定，可绑定 Payoneer 账号 



 
点击【添加扣费账户】进入录入 Payoneer 账号页面 

 
1) 点击【授权新的 Payoneer 账户】进入授权页面，授权新的账号进行绑定 
2) 如果已经绑定过 Payoneer 账号，可以直接选择已存在的账号进行绑定 

5.3.2 修改 Payoneer 账号 

已经绑定过 Payoneer 账号的店铺，可修改 Payoneer 账号 



 
点击【修改】进入到 Payoneer 账号修改页面 

 
1) 点击【授权新的 Payoneer 账户】进入授权页面，授权新的账号进行绑定 
2) 如果已经绑定过 Payoneer 账号，可以直接选择已存在的账号进行绑定 
 



 绑定理赔收款账户 

5.4.1 添加理赔收款户 

完成 eBay店铺绑定，Payoneer 账号绑定，可以绑定理赔收款账户 

 
点击【添加收款账户】，进入理赔收款账户录入页面 

 
1) 输入银行账号 



2) 输入开户行 
3) 输入开户姓名 
4) 勾选“我已阅读并同意《理赔收款委托授权协议》 
5) 点击【确定】完成理赔收款账户绑定 

5.4.2 修改理赔收款户 

已绑定的理赔收款户可修改 
 

 
点击【修改】，进入理赔收款账户信息修改页面 
 

 
1) 输入银行账号 
2) 输入开户行 
3) 输入开户姓名 
4) 勾选“我已阅读并同意《理赔收款委托授权协议》 
5) 点击【确认】完成理赔收款账户绑定 
6) 在完成上述操作后，如有在 eBay 平台开通自动提供退货地址功能的卖家，请关闭该功

能（如何关闭请见“常见问题“） 

 



6 保单查询 

 保单列表 

店铺开通容 e 退之后，店铺交易成功的订单，系统会自动根据订单信息从绑定的 payoneer
账号中扣缴保费，扣缴成功之后会出具保单，保单信息可通过保单查询查看。 

 
左右滑动可查看完整字段 

 
最右侧可下载电子保单，点击【下载】即可完成。 

 

 



 保单搜索 

可通过投保时间、eBay订单号来搜索某天的保单或某笔订单对应的保单。 

 

输入【投保时间】后点击【查询】即可搜索对应时间段内的所有保单信息 
输入【EBAY 订单号】后点击【查询】即可搜索某笔交易订单对应的保单信息 

 保单导出 

商家后台可支持保单导出功能。 

 
输入【投保时间】后点击【导出】即可导出对应时间段内的所有保单信息 
 

 

 



7 理赔管理 

 理赔列表 

买家提出退货且根据投保协议约定属于保险可赔付范围的保单会自动发起报案， 
点击左侧【理赔管理】可进入理赔清单列表。 

 

左右滑动可查看完整字段 

 

 理赔查询和导出 

理赔清单也可支持查询和导出功能。 



 
输入【投保时间】或【EBAY 订单号】后点击【查询】可显示对应订单的理赔记录 
输入【投保时间】或【EBAY 订单号】后点击【导出】可导出对应订单的理赔记录 
  



8 退货指引 

 退货流程 

 
 
 
 
 
注：买家可在物流服务商网址查询就近站点完成寄送。 
 

 各国家指定物流服务商及仓库信息 

美国 US： 
物流服务商 UPS，网址：https://www.ups.com/us/en/global.page 
海外仓地址 
4101 W 42nd Place, Chicago, IL 60632 
 
英国 UK: 
物流服务商 Royal mail，网址：http://www.royalmail.com/ 
海外仓地址 
Unit 11（2B）, Rippleside commercial estate, Renwick Road, Barking, London, IG11 0SB 
 
德国 DE: 
物流服务商 DHL，网址：https://www.dhl.de 
海外仓地址 
Alfonsstr.34, Aachen, Nordrhein-Westfalen, 52070 
 
澳大利亚 AU: 
物流服务商 Australia Post，网址：https://auspost.com.au/ 
海外仓地址 
114 Eldridge Rd, Condell Park NSW 2200 
 

9 常见问题 

一、 该项目覆盖的国家和区域是哪些？ 
在自美国、英国、法国、德国、意大利、西班牙、加拿大、澳大利亚及 eBay motor站点成
交且运至下列国家和地区的合法交易均可在本协议保障范围内： 

买 家 提
出 退 货
申请 

卖 家 同意或平
台自动通过“接
受退货” 

系 统 自 动
派 发 退 货
物流面单 

买家打印面
单黏贴在快
递外包装上 

买家前往指
定物流商网
点进行邮寄 



美国、英国、德国、澳大利亚 
注意： 
①上述保障区域因平台上线安排计划正逐步开放且后续将进一步扩大，具体以投保页面公告
内容为准。 
②制裁国家和地区，以及传染病或采取预防、控制措施的传染病风险（详见条款内容）为本
协议除外责任。 
 
二、 是否所有商家均可加入？ 
商家需满足保险人关于产品准入的各项标准，包括但不限于对店铺表现，历史履约，eBay平
台处罚等相关要求。 
保险人会对前 90 天的投保订单，按月进行考核。考核结果不达标的保险人有权立即终止本
协议。因考核不合格而协议终止的商家，在协议终止后三个月内不得加入保障计划 。三个
月后如需继续加入，需经保险人重新评估认可后方可加入。 
 
三、 赔偿金额是多少？ 
保险金额以订单金额为准。并且，每笔订单的订单金额不得超过 1,000 美元，即大于等于
1000 美元的订单不在承保范围内。赔偿限额以保险金额为限。 

 
四、 该产品的费用是多少？如何付费？ 
该产品为浮动费率机制，费率区间为 1-7%。具体费率根据您的综合情况评估在上述区间浮
动，以页面显示为准。每单最低保费为 0.01美元。 
商家签署本投保协议时，需一并授权保险人委托小雨伞平台，向支付机构（包括但不限于派
安盈）发送代扣指令，请求在商家的订单投保成功后，根据保费账单金额，从商家的支付账
户（包括但不限于派安盈）的余额、绑定银行卡等渠道扣划对应保费，并最终支付保险人。
其中，商家的支付账户，是指其在申请“容 e 退”时所提供和绑定的派安盈账户； 
 
五、 支付保费是否提供发票？是何种发票类型？发票如何开具？ 
针对商家实付保费金额，商家有权在费用缴纳后的 12个月内，要求保险公司开具等额合规
的税票。发票类型为普票。线下开票，每个月开具一次，开票信息（见以下模板）发往邮箱
gaotian@jiangs.picc.com.cn。发票抬头默认为投保企业名称。 
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六、 哪些情况是无法获得赔付的？ 
1. 经保险公司或法院或监管部门认定投保人或权利人以欺诈行为骗取投保或者理赔。 
2. 退货商品未退货到指定仓或到指定仓后未通过保险人质检。 
3. 当存在如下情形时，将根据 eBay平台规则决定是否向买家退款，以及退款的出资方。
如因向买家退款，商家所遭受的相关损失，保险人将不予理赔。 

1) 买家诉求为退款，或经 eBay平台判责为仅退款的情形； 
2) 买家收到货经 eBay平台或法院或监管部门认定为假货、侵权、保质期过期（非卖家责
任）、二手商品、走私、违禁品的情形； 

3) 如保险人有其他合理理由怀疑被保险人与买家存在勾结、欺诈、刷单等骗保行为等情形； 
4) 卖家销售临期、过期产品（产品到期日期-发货日期小于 45天），不予理赔。 

4. 保险人是否向被保险人赔付，与 eBay平台判责是否退回买家所支付货款并无必然关系。
特别说明，如 eBay平台判定应向买家退回部分或全部所支付货款；但如退回商品不满足“一
致且完好，不影响二次销售”原则，保险人可拒绝向被保险人理赔。 
5. 卖家需在交易成立承诺的最晚发货日内发货，卖家超过承诺时间发货的不予赔付。自卖
家发货后至物流商实际妥投时间超过卖家最晚发货时间（eBay平台“handle by”数据）至
推算最晚到达时间（eBay平台”edd”数据）期间，即为延误。 
 
七、 买卖双方协商退款不退货是否可以理赔？ 
不可以。当卖家收到非自动接受的买家退货请求时，只有“接收退货”可以继续保险理赔流
程，选择“接收退货”后买家会收到邮寄面单，若买家退回的物品与退货原因一致，且退货
原因属于可保范围，卖家即可获得赔款。 
 
八、 退货次数是否有限制？ 
每笔交易订单仅享有一次免费退货。同一交易订单下如有多个商品且发生多次退货的情形，
买家仅能在首次退货且选择项目指定物流商承运时，可享受免费退回的权利，相关物流费由
保险人承担。买家自行安排物流商，或同一订单下发生的二次及以上的退货，相关的物流费



由买卖双方协商承担。 
 
九、 赔款支付到哪里？ 
项目一期运行时赔款支付到商家指定的境内人民币账户（折算汇率以上个月最后一天中国人
民银行官网人民币对美元外汇牌价中间价为准），该账户是商家开通服务时主动填写的。 
项目二期可支持赔付到 Payoneer扣款账户，目前二期尚在开发，暂未上线。 
 
十、 退出机制是怎样的？ 
商家主动退出：商家通过容 e 退客服号沟通需要申请退出的账号，工作人员即时操作后即可
停止服务。服务停止前已产生的订单和理赔均正常进行。 
商家被动清退：若商家退货率高于承保范围，保险公司有权利终止该服务。 
请注意退出生效时间点前已投保订单，不能退保，已缴纳保费不退费 ；未缴纳保费应继续
履行保费缴纳义务，直至结清。 
 
十一、原来已设置境外退货地址，是否需要替换？如何替换？ 
1. 前往My eBay – Account – Addresses，点击 Return address 对应的“Edit”按钮，检查
您已经设定的退运地址： 

 

如果您的退运地址中未包含美、英、德、澳退货地址，您将不需要做其他任何设定。 
如果您的退运地址中包含美、英、德、澳中任意一国的退货地址，你需要进行下一步设定，
以确保 eBay 网站不会自动派发需要您额外付费的退货面单。 
2. 打开 RMA选项，可以确保本服务系统能够及时为买家派发免费的退运面单。您可以前
往 Seller Hub – Orders – SETTING – Preferences 



 
参照下图，勾选“RMA number”选项，即可完成设定。 

 
*另外请注意，如果您在这个界面设定了自动执行的规则，当 eBay 网站根据您的设定对于符
合条件的交易自动执行了全额退款，或是同意换货的操作时，代表本笔交易您不需要本保障
继续提供服务，我们对于本笔交易将不再提供退运面单及相关赔付服务。您可根据自己的需
要设定自动执行规则。 
请注意：第 2 步的自动规则及 RMA 设定需要在所有投保商品的刊登站点分别设定。 



 
 
  



10 注意事项 

一、 该产品为见费出单的保险产品，即保险公司收到保费后保险才能生效。如保险公司未能
从商家的支付账户完成扣款，平台会发送提醒通知，若通知后还未成功扣款，则对应订
单无法承保。 

二、 针对投保人已投保的交易订单，买家必须在订单约定最晚到货时间后 30 个自然日内（超
出 30 个自然日视同放弃）退货和退款诉求。后续天数如有变更以 eBay平台规则及 eBay
平台协议为准。 

三、 商家需对已承保的订单关闭原有退货地址。买卖双方达成退货退款的结论后，系统会自
动派发指定物流商退货物流面单。买家持该面单前往站点寄送。 

四、 卖家需在交易成立承诺的最晚发货日内发货，卖家超过承诺时间发货的不予赔付。自卖
家发货后至物流商实际妥投时间超过卖家最晚发货时间（eBay平台“handle by”数据）
至推算最晚到达时间（eBay平台”edd”数据）期间，即为延误。 

五、 投保人签署本投保协议时，需一并授权保险人委托小雨伞平台，向支付机构（包括但不
限于派安盈）发送代扣指令，请求在投保人的订单投保成功后，根据保费账单金额，从
投保人的支付账户（包括但不限于派安盈）的余额、绑定银行卡等渠道扣划对应保费，
并最终支付保险人。 其中，投保人的支付账户，是指其在申请“容 e 退”时所提供和
绑定的派安盈账户； 

投保人可根据需要，更改上述账户，或设置对应账户的保费扣划优先顺序。设定后，当
投保人负有保费缴纳义务时，将先从高优先序的账户扣划款项；如无法扣划时，再从次
一级优先序的账户扣划款项。 

六、 针对一个订单，买家享受一次使用官方物流免费退运的机会。如多次退货，则买家需自
行将商品寄送至指定仓库，并承担相关费用。 

七、 商家获赔的金额限于实际损失，不超过对应商品的实际支付金额，不超过向买家退回的
货款，不包括权利人享受的任何形式的优惠。优惠包括但不限于店铺红包、店铺优惠券、
金币或其他权益等。 

八、 商品抵达退货仓后，将由保险人及指定服务商在一个自然日，对收到的商品进行核查；
核查退回商品与购买商品是否“一致且完好，不影响二次销售”。具体指： 
① 项目商品能够保持原有品质、功能；买家应当确保退回项目商品和相关配（附）件

（如吊牌、说明书、三包卡等）齐全，并保持原有品质、功能，无受损、受污、刮开
防伪、产生激活（授权）等情形，无难以恢复原状的外观类使用痕迹、不合理的个
人数据使用痕迹。 

② 买家基于查验需要而打开项目商品包装，或者为确认项目商品的品质、功能而进行
合理的调试不影响商品的完好。对超出查验和确认商品品质、功能需要而使用项目
商品，导致商品价值贬损较大的，视为商品不完好。 

③ 包装作为项目商品的必要组成部分，其缺损状况易导致项目商品价值贬损，故退回
时应确保项目商品包装完整。项目商品包装完整是指原包装未缺失，包装整体结构



完整。但在包装运输或拆卸过程中产生的难以避免的形态变化，如适度的变形、污
渍、局部破损等，不认定其影响项目商品包装完整。 

九、 针对不予理赔商品，将由商家或买家（根据货权归属而定），自理赔裁定日起 15个自然
日内通过平台客服联系仓库自行取回，如超过时间未能取回，由仓库统一处置。 

十、 当投保人或者权利人存在如下行为，保险公司有权单方面终止服务： 
1 投保人赔付率高于《“eBay Free Return Care 容 e 退”投保协议》约定的考核标准 
2 保险人发现被保险人有欺诈、骗保、或其他高风险行为时。其中对欺诈、骗保、高
风险行为的认定，以保险人解释口径为准。 

十一、 加入保障计划后，可主动退出或根据 eBay平台规则被动退出服务。退出生效时点
后出运的订单不再投保；但退出生效时间点前已投保订单，不能退保，已缴纳保费不退
费；未缴纳保费须继续履行保费缴纳义务，直至结清。 

十二、 协议变更：针对《投保协议》、《投保须知》如有变更，保险人将通过如下渠道之一：
弹窗、公告、站内信、邮件，向投保人进行通知。上述通知，以保险人发出上述信息，
视为送达。被保险人在收到协议变更的通知后，可选择继续使用本服务，或者退出本服
务；如继续使用本服务，视为接受变更内容。 

 
 


