[bookmark: _Toc22986]广州市电子商务平台经营者协议规则合规指引









[bookmark: _Toc10810]
2025年8月


目 录

第一章 总则	1
第一条 【目的依据】	1
第二条 【适用范围】	1
第三条 【主体概念】	1
第四条 【协议规则】	2
第五条 【原则理念】	2
第六条 【协议规则内容一般要求】	3
第七条  【合规管理重要性】	3
第二章 协议规则的制定、修改与废止程序合规	4
第八条 【协议规则的制定、修改流程】	4
第九条 【协议规则的起草】	4
第十条 【协议规则的征求意见】	4
第十一条 【协议规则的公示】	5
第十二条 【不接受修改的退出机制】	6
第十三条 【历史版本保存】	6
第十四条 【合理过渡措施】	6
第十五条 【协议规则的废止】	7


第三章 协议规则的内容合规	7
第十六条 【格式条款形式要求】	7
第十七条【格式条款负面清单】	7
第十八条 【平台内经营者入驻平台】	9
第十九条 【平台内经营者退出平台】	9
第二十条 【消费者服务协议】	10
第二十一条 【消费者终止账号】	10
第二十二条 【商品质量管理】	10
第二十三条 【服务质量管理】	11
第二十四条 【消费者知情权和选择权】	12
第二十五条 【自动展期管理】	13
第二十六条 【消费者的公平交易权】	13
第二十七条 【售后服务】	13
第二十八条 【退换货和退款政策】	14
第二十九条 【个人信息的收集和使用】	14
第三十条 【个人信息的查询、更正、删除、撤回及信息
储存期限】	15
第三十一条 【知识产权证明及授权文件】	16
第三十二条 【知识产权侵权行为管理】	17
第三十三条 【信用评价规则】	17


第三十四条 【信用评价的审核、公开和申诉】	18
第三十五条 【数据收集与使用】	18
第三十六条 【经营许可信息公示】	19
第三十七条 【资质更新公示】	19
第三十八条 【广告发布与推送】	20
第三十九条 【广告审核与监督】	20
第四十条 【禁止不正当竞争行为】	21
第四十一条 【公平定价机制】	22
第四十二条 【禁止对平台内经营者的不合理限制】	22
第四十三条 【算法和搜索排名的公正性】	22
第四章 协议规则的实施与救济合规	23
第四十四条 【协议规则履行的原则】	23
第四十五条 【协议规则的提示说明义务】	23
第四十六条 【保存原始合同和交易信息等的义务】	24
第四十七条 【投诉举报机制】	24
第四十八条 【争议解决机制】	24
第四十九条 【建立和解制度和消费维权自律制度】	25
第五十条 【建立质量担保机制】	26
第五十一条 【违法行为的公示】	26
第五章 协议规则的合规管理	27


第五十二条 【合规管理】	27
第五十三条 【合规管理机构】	27
第五十四条 【合规管理机构职责】	27
第五十五条 【合规制度建设】	29
第五十六条 【合规审查】	29
第五十七条 【合规问责】	30
第五十八条 【培训咨询机制】	30
第五十九条 【合规管理评价考核机制】	31
第六十条 【合规文化建设】	32
第六十一条 【信息化建设与合规资源保障】	32
第六章 附则	33
第六十二条 【指引的效力】	33
第六十三条 【指引的实施】	33

[bookmark: _Toc1481651095]

第1章 [bookmark: _Toc1723]总则

[bookmark: _Toc26109][bookmark: _Toc2037066700]第一条 【目的依据】
为引导本市电子商务平台经营者优化协议规则，保障电子商务平台经营者、平台内经营者、消费者的合法权益，促进平台经济合规健康持续发展，维护公平竞争市场秩序，依据《中华人民共和国民法典》《中华人民共和国电子商务法》《中华人民共和国消费者权益保护法》《中华人民共和国个人信息保护法》《合同行政监督管理办法》等法律、法规以及其他规范性文件，结合广州实际，制定本指引。

[bookmark: _Toc1795726426][bookmark: _Toc9873]第二条 【适用范围】
本指引作为电子商务平台经营者协议规则合规管理的指导建议，适用于本市行政区域内电子商务平台经营者对平台服务协议和交易规则的制定、公示、修改、废止、内容设定以及合规建设运行等活动。平台内经营者，通过自建网站、其他网络服务销售商品或者提供服务的电子商务经营者，可参照适用本指引。

[bookmark: _Toc38866844][bookmark: _Toc21432]第三条 【主体概念】
本指引所称电子商务平台经营者是指在电子商务中为交易双方或者多方提供网络经营场所、交易撮合、信息发布等服务，供交易双方或者多方独立开展交易活动的法人或者非法人组织。
本指引所称平台内经营者是指通过电子商务平台销售商品或者提供服务的电子商务经营者。
本指引所称电子商务经营者是指通过互联网等信息网络从事销售商品或者提供服务的经营活动的自然人、法人和非法人组织，包括电子商务平台经营者、平台内经营者以及通过自建网站、其他网络服务销售商品或者提供服务的电子商务经营者。

[bookmark: _Toc400018420][bookmark: _Toc8651]第四条 【协议规则】
本指引所称协议规则是指电子商务平台经营者制定、公示、修改以及实施的平台服务协议和交易规则。包括：
（一）与平台内经营活动有关的服务协议和交易规则，包括但不限于平台内经营者进入和退出平台、信息披露、商品和服务质量保障、消费者权益保护、知识产权保护、广告营销、信用评价、违法违规行为处理等方面的协议规则；
（二）与消费者有关的服务协议和交易规则，包括但不限于用户注册及退出、个人信息保护、支付履约、退换货、争议处理、消费者信用评价等方面的协议规则；
（三）电子商务平台经营者制定的其他服务协议和交易规则。

[bookmark: _Toc1485769830][bookmark: _Toc4205]第五条 【原则理念】
电子商务平台经营者制定、修改、实施和废止平台服务协议和交易规则，应当遵循自愿、平等、公平、诚信、公正、公开、透明的原则，严格遵守现行法律法规规章，不得违背公序良俗，不得实施危害国家利益、社会公共利益和消费者合法权益的行为。
电子商务平台经营者应接受政府、社会和用户的监督，积极配合相关部门的监管工作，不断提升平台协议规则的合规管理水平。

[bookmark: _Toc28074][bookmark: _Toc393685494]第六条 【协议规则内容一般要求】
电子商务平台经营者制定平台服务协议和交易规则，应当明确进入和退出平台、商品和服务质量保障、消费者权益保护、个人信息保护、知识产权保护、信用评价、数据安全保护、广告营销、公平竞争、争议处理等方面的权利和义务。

[bookmark: _Toc274981251][bookmark: _Toc32631]第七条  【合规管理重要性】
推进电子商务平台经营者协议规则的合规管理，是我市推动平台经济规范发展、提升企业治理现代化水平的重要举措，有利于增强企业合规意识和维护市场公平竞争的自觉性，有利于提升企业经营的风险防范和处置能力，形成合规经营长效机制，激发市场主体活力和创造力，建设法治化营商环境，健全统一开放、公平竞争的现代化市场体系。

第2章 [bookmark: _Toc175929265][bookmark: _Toc225077213][bookmark: _Toc7864]协议规则的制定、修改与废止程序合规

[bookmark: _Toc1154016524][bookmark: _Toc3947]第八条 【协议规则的制定、修改流程】
电子商务平台经营者可根据自身需求依法合规制定服务协议和交易规则，可根据技术发展、市场需求等情况，对已经发布的平台服务协议和交易规则进行调整和修改。
电子商务平台经营者对服务协议与交易规则的制定、修改宜包括起草、征求意见、公示等程序。
对于制定、调整计价规则、收入分配规则等重要事项的，鼓励平台企业引入听证、集体协商等程序，公开征求从业人员及工会组织、行业协会的意见，并提前一个月向社会公布。

[bookmark: _Toc11422]第九条 【协议规则的起草】
电子商务平台经营者根据自身经营内容、组织方式等合理确定平台服务协议和交易规则的起草程序，确保依法合规起草平台服务协议和交易规则。

[bookmark: _Toc14097]第十条 【协议规则的征求意见】
电子商务平台经营者完成服务协议和交易规则起草后，应当依法在其首页显著位置和移动端显著位置对平台服务协议和交易规则草案公开征求意见，根据情况确定合理的征求意见时间，采取合理措施确保有关各方能够及时充分表达意见。对通过合理方式公开征求到的意见进行评估研判，及时修改不公平、不合理内容，并在公示中详细说明意见采纳情况和理由。
[bookmark: _Hlk182665857]涉及下列情形之一的服务协议和交易规则修改，电子商务平台经营者可以不公开征求意见，但仍应在修改后及时向用户披露相关信息：
[bookmark: _Hlk182665874]（一）为符合法律法规要求修改的服务协议和交易规则；
（二）根据省级人民政府有关部门要求，为保护消费者权益，需紧急采取措施的服务协议和交易规则。

[bookmark: _Toc1630902811][bookmark: _Toc8637]第十一条 【协议规则的公示】
电子商务平台经营者对制定或修改的服务协议和交易规则，应当在其首页或从事经营活动的主要页面的显著位置持续公示，或提供上述信息的链接标识，确保平台内经营者和消费者能够便利、完整地阅览和下载相关内容。
[bookmark: _Hlk182665088][bookmark: _Hlk182666507]对于服务协议和交易规则的修改内容应当至少在实施前七日在其首页或从事经营活动的主要页面的显著位置予以公示，涉及商业秘密的除外。对于服务协议和交易规则的修改前的版本，电子商务平台经营者应当保存和公示，并以“旧版本”字样加上修改时间标明，以备核查。
[bookmark: _Hlk182665340]修改与用户相关的规则条款时，电子商务平台经营者应通过平台内消息、电子邮件或短信推送等方式将修改前后的对比文本单独提示给用户，以确保用户明确知晓规则的变化。

[bookmark: _Toc29467][bookmark: _Toc900814155]第十二条 【不接受修改的退出机制】
平台内经营者不接受交易规则或服务协议的修改内容，并要求退出平台的，电子商务平台经营者不得阻止，双方按照修改前的服务协议和交易规则承担相关责任，包括但不限于结算未结清的账款和处理退出相关的事务。

[bookmark: _Toc223791735][bookmark: _Toc31888]第十三条 【历史版本保存】
电子商务平台经营者依法完整保存修改后的平台服务协议和交易规则版本生效之日前三年的全部历史版本，并保证平台内经营者和消费者能够便利、完整地阅览和下载。

[bookmark: _Toc1023824248][bookmark: _Toc4727]第十四条 【合理过渡措施】
电子商务平台经营者制定、修改、实施的服务协议和交易规则对平台内经营者和消费者有重大影响的，应制定合理过渡措施。
合理过渡措施可设置适当的缓冲期，确保平台内经营者可以调整其业务运营，消费者可以知悉并适应新规则。电子商务平台经营者在实施服务协议和交易规则前，可提供必要的解释和指导，减少因规则变动引发的潜在风险。


[bookmark: _Toc1775156372][bookmark: _Toc31007]第十五条 【协议规则的废止】
电子商务平台经营者决定废止某项服务协议或交易规则时，可进行充分的评估和论证，明确废止理由，并通过公开征求意见的方式征询相关方的意见。协议规则废止前，电子商务平台经营者可提前七日在其首页或从事经营活动的主要页面的显著位置进行公告，说明废止原因、废止日期及过渡安排。
[bookmark: _Toc20094][bookmark: _Toc62836433]第三章 协议规则的内容合规
[bookmark: _Toc1677458754][bookmark: _Toc27405]第十六条 【格式条款形式要求】
[bookmark: _Hlk176441979]电子商务平台经营者提供格式条款的，应当使用清晰准确、通俗易懂的表述方式，并以显著方式提请合同相对人注意与其有重大利害关系的内容，包括商品或者服务的数量和质量、价款或者费用、履行期限和方式、安全注意事项和风险警示、售后服务、民事责任等与合同相对人有重大利害关系的内容。
前款所指的显著方式是指采用足以引起合同相对人注意的显著方式，包括合理运用足以引起注意的文字、符号、字体等特别标识，不得仅以采取了设置勾选、弹窗等方式为由主张其已经履行提示义务或者说明义务。不得以技术手段对合同格式条款设置不方便链接或者隐藏格式条款内容，不得仅以提示进一步阅读的方式履行提示义务。

[bookmark: _Toc883960662][bookmark: _Toc21835]第十七条【格式条款负面清单】
[bookmark: _Hlk176442020]电子商务平台经营者应当遵循公平原则确定当事人之间的权利和义务，拟定的格式条款不得含有以下内容：
（一）约定消费者支付价款后合同不成立内容的；
（二）免除或者部分免除其所提供的商品或者服务依法应当承担的修理、重作、更换、退货、补足商品数量、退还货款和服务费用、赔偿损失等责任的；免除或者减轻其造成消费者人身伤害依法应当承担的责任的;以及其他免除或者减轻其自身责任的内容；
（三）加重平台内经营者或者消费者责任的内容，如要求消费者承担违约金或者损害赔偿明显超过法定数额或者合理数额的；要求平台内经营者或者消费者承担依法应由其承担的责任的；合同附终止期限的，擅自延长平台内经营者或者消费者履行合同的期限；要求平台内经营者或者消费者承担在不确定期限内履行合同的责任；
（四）排除或者限制消费者的权利，如排除或者限制消费者依法自主选择商品或者服务的权利；排除或者限制消费者依法变更或者解除合同的权利；排除或者限制消费者依法请求支付违约金或者损害赔偿金的权利；排除或限制消费者依法投诉、举报、请求调解、申请仲裁、提起诉讼的权利；
（五）规定其单方享有解释权、最终解释权或最终决定权；
（六）其他对消费者、平台内经营者不公平或不合理的规定。

[bookmark: _Toc21763][bookmark: _Toc434976288]第十八条 【平台内经营者入驻平台】
[bookmark: _Hlk182675040][bookmark: _Hlk176442599]电子商务平台经营者应当依法对平台内经营者入驻进行审查与管理，要求其提交真实、准确、有效的相关信息，包括但不限于：营业执照及相关许可证、互联网信息服务许可或者备案信息、经营地址、邮政编码、电话号码、电子邮箱等联系信息。
电子商务平台经营者应当向平台内经营者提供清晰、透明、易获取的入驻条件和协议。协议内容应包括双方的权利和义务、收费标准、服务内容、责任承担以及争议解决机制等内容。
平台内经营者入驻协议应当明确数据使用和保护的条款，确保数据的合法使用，要求平台内经营者提供的商品或服务不侵犯任何第三方的知识产权，规定平台内经营者应当遵守相关的环境法律法规及鼓励平台内经营者推广绿色产品。

[bookmark: _Toc612138028][bookmark: _Toc24564]第十九条 【平台内经营者退出平台】
[bookmark: _Hlk176443234]平台内经营者有权在满足平台规定的条件下自愿退出平台。电子商务平台经营者协议规则可明确规定退出申请的提交方式、审核流程和所需时间。
电子商务平台经营者与平台内经营者自行终止从事网络交易活动的，应当提前三十日在其网站首页或者从事经营活动的主页面显著位置，持续公示终止网络交易活动公告等有关信息，并采取合理、必要、及时的措施保障消费者和相关平台内经营者的合法权益。

[bookmark: _Toc1757167466][bookmark: _Toc4230]第二十条 【消费者服务协议】
[bookmark: _Hlk182729788]电子商务平台经营者与消费者的服务协议应当明确其和消费者之间的法律关系，设定注册流程，使用规则，商品和服务的提供，付款方式，交付政策，消费者退货与换货的条件、流程和费用承担，消费者个人信息的收集、使用、存储和共享方式，投诉、举报方式等内容。

[bookmark: _Toc518487518][bookmark: _Toc31626]第二十一条 【消费者终止账号】
[bookmark: _Hlk176443705]电子商务平台经营者协议规则应当明确消费者退出平台的权利义务，明确退出程序、消费者账户注销后平台企业对涉及个人信息、交易数据以及其他权益的处理。
消费者可自愿退出电子商务平台，电子商务平台经营者发现消费者注册、使用账号信息违反法律、行政法规和平台规则的，有权依法依约采取包括但不限于限期改正、限制功能、暂停使用、注销账号、禁止重新注册等措施，并保存处理记录，依法向相关主管部门报告。

[bookmark: _Toc1878559147][bookmark: _Toc12674]第二十二条 【商品质量管理】
[bookmark: _Hlk182733535][bookmark: _Hlk176443816]电子商务平台经营者协议规则应当要求电子商务经营者全面、准确、真实和及时地披露其销售的商品信息，包括产品名称、规格、产地、性能、质量、有效期限、执行标准、使用说明、安全风险提示等，禁止虚假宣传或以引人误解的方式误导消费者。
电子商务平台经营者协议规则应当要求电子商务经营者承诺所有商品均符合相关法律法规的要求，包括但不限于《中华人民共和国产品质量法》《中华人民共和国消费者权益保护法》《中华人民共和国电子商务法》等，应当明确平台内经营者提供的商品必须符合国家标准、行业标准或通常标准等质量标准，包括安全、环保或卫生等标准。
电子商务平台经营者协议规则应当明确电子商务经营者发现已售商品存在质量缺陷或安全隐患，应当依法立即采取召回措施，并依法明确召回措施的内容，如召回计划、发布召回信息、明确告知消费者享有的相关权利、保存完整的召回记录，并承担消费者因商品被召回支出的必要费用等。
[bookmark: _Hlk182739051]电子商务平台经营者协议规则应当明确电子商务经营者须对消费者提供商品质量保障，鼓励其对平台上销售的商品进行抽样检测。若商品存在质量问题并造成消费者损失，电子商务经营者应当依法依约承担相应的赔偿责任。电子商务平台经营者在“知道或应当知道”平台内经营者存在违法行为而未采取必要措施的，与平台内经营者承担连带责任。

[bookmark: _Toc639005435][bookmark: _Toc8960]第二十三条 【服务质量管理】
[bookmark: _Hlk176443924]电子商务平台经营者协议规则应当要求电子商务经营者全面、准确、真实和及时地披露其提供的服务信息，包括服务事项、服务质量、服务费用等内容；所提供的服务符合相关法律法规的要求，如《中华人民共和国消费者权益保护法》《中华人民共和国电子商务法》等，禁止虚假宣传或误导性描述，以防消费者因信息不实而产生误导。
电子商务平台经营者协议规则应当明确电子商务经营者须对消费者提供服务质量保障，鼓励电子商务平台经营者对平台上提供的服务进行抽查。如果因服务质量问题给消费者造成损失，电子商务经营者应当依法依约承担相应的赔偿损失等责任。电子商务平台经营者若知道或应当知道平台内经营者存在损害消费者权益行为而未采取必要措施的，依法与平台内经营者承担连带责任。

[bookmark: _Toc27396][bookmark: _Toc198627398]第二十四条 【消费者知情权和选择权】
[bookmark: _Hlk182739470][bookmark: _Hlk176444100]电子商务平台经营者协议规则应当明确要求电子商务经营者依法保障消费者的知情权和选择权，确保消费者能够在充分了解商品或服务信息、价格等内容的基础上，自愿作出购买决定。
[bookmark: _Hlk182739545]电子商务平台经营者开展自营业务的，应当以显著方式区分标记自营业务和平台内经营者开展的业务，便于消费者准确识别。 
电子商务平台经营者以直接捆绑或者提供多种可选项方式向消费者搭售商品或者服务的，应当以显著方式提醒消费者注意。提供多种可选项方式的，不得将搭售商品或者服务的任何选项设定为消费者默认同意，不得将消费者以往交易中选择的选项在后续独立交易中设定为消费者默认选择。

[bookmark: _Toc1141090748][bookmark: _Toc31086]第二十五条 【自动展期管理】
[bookmark: _Hlk182744829]电子商务平台经营者协议规则应当要求电子商务经营者采取自动展期、自动续费等方式提供服务，应当在消费者接受服务前和自动展期、自动续费等日期前五日，以显著方式提请消费者注意，由消费者自主选择；在服务期间内，应当为消费者提供显著、简便的随时取消或者变更的选项，并不得收取不合理费用或附加条件。未经消费者确认的展期续费服务一律无效，电子商务平台经营者不得据此主张扣费。

[bookmark: _Toc1283233926][bookmark: _Toc9983]第二十六条 【消费者的公平交易权】
[bookmark: _Hlk182745017][bookmark: _Hlk176444178]电子商务平台经营者协议规则应当要求电子商务经营者提供公平、公正的交易环境，保障消费者在购买商品或者接受服务时，获得质量保障、价格合理、计量正确等公平交易条件；不得利用不公平的条款实施强制交易行为损害消费者的合法权益。

[bookmark: _Toc12108][bookmark: _Toc134327461]第二十七条 【售后服务】
[bookmark: _Hlk176444250]电子商务平台经营者协议规则应当要求电子商务经营者提供售后服务，包括退换货服务、保修服务、技术支持等，确保消费者在购买商品或者接受服务后能够获得售后保障。

[bookmark: _Toc20759][bookmark: _Toc636324030]第二十八条 【退换货和退款政策】
[bookmark: _Hlk176444289]电子商务平台经营者协议规则应当规定电子商务经营者提供七日无理由退货服务，建立完善的七日无理由退货商品检验和处理程序。消费者退回的商品完好的，应当自收到退回商品之日起七日内向消费者返还已支付的商品价款。
消费者定作的，鲜活易腐的，在线下载或者消费者拆封的音像制品、计算机软件等数字化商品，交付的报纸、期刊，以及其他根据商品性质并经消费者在购买时确认不宜退货的商品，不适用七日无理由退货规定。但是电子商务经营者提供的商品或者服务不符合质量要求的，消费者可以依照国家规定、当事人约定退货，或者要求电子商务经营者履行更换、修理等义务。
消费者行使七日无理由退货权利和电子商务经营者履行七日无理由退货义务都应当遵循公平、诚实信用的原则，遵守商业道德。

[bookmark: _Toc12947][bookmark: _Toc963244685]第二十九条 【个人信息的收集和使用】
[bookmark: _Hlk176444388]电子商务平台经营者协议规则应明确个人信息的以下方面：
（一）个人信息的范围，包括消费者的姓名、联系方式、身份证号码、支付信息、住址以及消费情况等能够单独或者与其他信息结合识别消费者的信息。敏感个人信息包括生物识别、宗教信仰、特定身份、医疗健康、金融账户、行踪轨迹等信息，以及不满十四周岁未成年人的个人信息。
（二）电子商务经营者收集、使用消费者个人信息，应当遵循合法、正当、必要的原则，明示收集、使用信息的目的、方式和范围，并经消费者同意；应当公开其收集、使用规则，不得违反法律、法规的规定和双方的约定收集、使用消费者个人信息。
（三）电子商务经营者不得采用一次概括授权、默认授权等方式，强迫或者变相强迫消费者同意收集、使用与经营活动无直接关系的个人信息；处理敏感个人信息应当取得个人的单独同意，法律、行政法规规定处理敏感个人信息应当取得书面同意的，从其规定；应当向个人告知处理敏感个人信息的必要性以及对个人权益的影响，依照《中华人民共和国个人信息保护法》规定可以不向个人告知的除外。
（四）电子商务经营者及其工作人员应当对收集的个人信息严格保密，除依法配合监管执法活动外，未经被收集者授权同意，不得非法向包括关联方在内的任何第三方提供。
（五）涉及处理不满十四周岁的未成年人个人信息的，应严格遵守法律规定，应当取得其父母或者其他监护人的明确同意，并制定专门的个人信息处理规则。

[bookmark: _Toc5304][bookmark: _Toc1521689709]第三十条 【个人信息的查询、更正、删除、撤回及信息储存期限】
[bookmark: _Hlk176444420]电子商务平台经营者协议规则应当明确用户信息查询、更正、删除以及用户注销的方式、程序，不得对用户信息查询、更正、删除以及用户注销设置不合理条件。
电子商务平台经营者协议规则应当明确电子商务经营者收到用户信息查询或者更正、删除申请的，应当在核实身份后及时提供查询或者更正、删除用户信息。用户撤回对信息收集和使用的同意或者用户注销的，电子商务经营者应当立即删除该用户的信息；依照法律、行政法规的规定或者双方约定保存的，依照其规定。
电子商务平台经营者协议规则应当明确个人信息的存储期限，通常为实现收集目的所必需的最短时间，存储期限届满后，应及时删除或匿名化处理个人信息。
电子商务平台经营者协议规则明确电子商务经营者应当提供便捷的个人信息撤回同意的方式；应当提供便捷的支持未成年人或者其监护人查阅、复制、更正、补充、删除未成年人个人信息的功能，不得设置不合理条件。
[bookmark: _Toc2285][bookmark: _Toc656187040]第三十一条 【知识产权证明及授权文件】
电子商务平台经营者协议规则中应当明确要求平台内经营者在入驻时提供相关的知识产权证明，包括但不限于商标注册证书、专利证书、著作权登记证书、授权文件等，以确保其销售的商品不侵犯他人权利。
电子商务平台经营者协议规则应当明确电子商务经营者销售涉及第三方知识产权的商品，如对平台内店铺类型标注为“旗舰店”“品牌店”“专营店”“专卖店”“官方授权”等字样的平台内经营者，应要求其提供相关权利证明，确保其具有合法的销售权。未经授权不得使用上述标识。

[bookmark: _Toc1207053935][bookmark: _Toc4367]第三十二条 【知识产权侵权行为管理】
[bookmark: _Hlk176444584]电子商务平台经营者协议规则应当明确电子商务经营者和平台的知识产权法律责任，制定明确的侵权处理程序，包括投诉受理、证据提交、侵权判定、商品下架、账号封禁等具体措施。
电子商务平台经营者协议规则应当明确权利人或其他相关方可以通过在线投诉、电子邮件、电话等渠道向平台投诉知识产权侵权行为，以及平台接受投诉、审查投诉、向涉嫌侵权人发出警告等内容。权利人或其他相关方的投诉应包含投诉人身份、权利证明、涉嫌侵权链接或信息、侵权理由与证据。

[bookmark: _Toc1824955983][bookmark: _Toc27736]第三十三条 【信用评价规则】
[bookmark: _Hlk176444647]电子商务平台经营者协议规则应当建立健全信用评价制度，包括对电子商务经营者服务态度、商品质量、描述相符度、物流速度等方面的评价，也可以包括对消费者的付款及时性、沟通态度、是否滥用无理由退货权等方面的反馈。每个维度都有独立的评分，最后分别汇总成电子商务经营者和消费者的综合信用评分。
电子商务平台经营者协议规则应当明确电子商务经营者不得采取修改、编造用户评价，或者采用误导性展示等方式隐匿差评、将好评前置、差评后置、不显著区分不同商品的评价等方式做引人误解的虚假评价。
电子商务平台经营者协议规则应当明确评价内容中有泄露第三方个人信息、商业秘密、侮辱、诽谤、淫秽色情、危害国家安全和公共安全等违反法律、法规规定内容的，电子商务平台经营者有权删除或者屏蔽相应评价内容。
电子商务平台经营者协议规则应当明确平台在处理和展示评价时，将遵循隐私保护政策，不泄露用户的敏感信息。

[bookmark: _Toc22940][bookmark: _Toc1673759827]第三十四条 【信用评价的审核、公开和申诉】
[bookmark: _Hlk176444687]电子商务平台经营者协议规则应当设立审核机制，对用户提交的评价进行审查，确保评价的真实性和合法性，防止虚假评价、恶意评论或违规内容。评价一经审核，将在平台上公开展示，公开的内容包括评分、文字评论、用户昵称等。电子商务平台经营者协议规则可规定评价的展示期限。电子商务平台经营者协议规则应当明确用户若对评价结果有异议，可通过平台提供的申诉渠道进行申诉，并详细说明申诉流程和需要提供的证据。

[bookmark: _Toc993120336][bookmark: _Toc17895]第三十五条 【数据收集与使用】
电子商务平台经营者协议规则应当明确规定电子商务经营者采取合法、正当、必要的方式收集、使用数据，明确收集用户数据的目的和范围，不得窃取或者以其他非法方式获取数据。
电子商务平台经营者协议规则应当建立健全全流程数据安全管理制度,明确采取相应的技术措施和其他必要措施，保障数据安全。 

[bookmark: _Toc4207][bookmark: _Toc767592420]第三十六条 【经营许可信息公示】
电子商务平台经营者协议规则应当规定经营如药品、医疗器械、食品、化妆品等特定类别商品或者服务的电子商务经营者，在其首页或从事经营活动的主要页面的显著位置持续公示相关资质证书和许可文件，如营业执照、卫生许可证、生产许可证等。

[bookmark: _Toc991535411][bookmark: _Toc16264]第三十七条 【资质更新公示】
电子商务平台经营者协议规则明确其应当为电子商务经营者依法履行信息公示义务提供技术支持，对电子商务经营者应当提交的公示信息进行核验、登记，建立登记档案，并至少每六个月核验更新一次。
电子商务平台经营者协议规则应当明确电子商务经营者公示的信息发生变更的，应当在三个工作日内将变更情况报送电子商务平台经营者，电子商务平台经营者应当在七个工作日内进行核验，完成更新公示。

[bookmark: _Toc3933][bookmark: _Toc262551957]第三十八条 【广告发布与推送】
电子商务平台经营者协议规则应当要求电子商务经营者依法发布广告，符合《中华人民共和国广告法》《中华人民共和国消费者权益保护法》等相关规定，承诺依法进行广告内容的审核和发布，确保广告信息的合法性、真实性，且以健康的表现形式表达广告内容。
电子商务平台经营者协议规则应当要求电子商务经营者发布的广告显著标明“广告”，与其他非广告信息相区别，不得使消费者产生误解。未经用户同意、请求或者用户明确表示拒绝的，不得向其交通工具、导航设备、智能家电等发送广告信息，不得在用户发送的电子邮件或者互联网即时通讯信息中附加广告或者广告链接。
电子商务平台经营者协议规则应当要求电子商务经营者显著标明广告关闭标志，确保一键关闭，不得有计时结束才能关闭广告，关闭标志虚假、不可清晰辨识或者难以定位等为关闭广告设置障碍，关闭广告须经两次以上点击等情形。

[bookmark: _Toc1779330361][bookmark: _Toc11508]第三十九条 【广告审核与监督】
电子商务平台经营者协议规则应当制定广告审核标准，明确电子商务经营者应当查验有关证明文件，核对广告内容，对内容不符或者证明文件不全的广告，不得发布。明确广告审核流程，确保广告审核过程的透明和高效。
[bookmark: _Hlk203757877]电子商务平台经营者协议规则应当规定电子商务平台经营者要对平台内发布的广告内容进行监测、排查，发现违法广告的，应当采取通知改正、删除、屏蔽、断开发布链接等措施予以制止，并保留相关记录。要畅通投诉、举报受理渠道，及时有效处理消费者诉求。

[bookmark: _Toc32671][bookmark: _Toc132975429]第四十条 【禁止不正当竞争行为】
[bookmark: _Hlk176444921]电子商务平台经营者协议规则应当明确电子商务经营者禁止在其经营活动中违反《中华人民共和国反不正当竞争法》等规定，扰乱市场竞争秩序，损害其他经营者或者消费者的合法权益的行为。
电子商务平台经营者协议规则应当明确禁止电子商务经营者通过虚假或引人误解的宣传手段对其商品或服务进行推广，禁止电子商务经营者通过虚构交易、刷单、操控评价等方式，制造虚假销量、好评率，误导消费者决策。
电子商务平台经营者协议规则应明确电子商务经营者不得实施混淆行为，引人误认为是他人商品、服务或者与他人存在特定联系。
电子商务平台经营者协议规则应明确禁止电子商务经营者以任何形式诋毁、诽谤或贬低竞争对手的商品、服务或商业信誉，不得编造、传播虚假信息或者误导性信息，损害竞争对手的商业信誉、商品声誉。

[bookmark: _Toc19770][bookmark: _Toc1535042323]第四十一条 【公平定价机制】
电子商务平台经营者协议规则应当明确禁止电子商务经营者通过合谋、协议等方式操控商品或服务的价格，除非存在合理的成本差异或市场条件，不得实行差异性价格，破坏正常的市场竞争秩序。
[bookmark: _Hlk203758097]电子商务平台经营者协议规则应当明确电子商务平台经营者要公平合理确定收费标准，不得违背商业道德、行业惯例，向平台内经营者收取不合理的服务费用。

[bookmark: _Toc1735271250][bookmark: _Toc31685][bookmark: _Hlk182834125]第四十二条 【禁止对平台内经营者的不合理限制】
电子商务平台经营者协议规则应当明确电子商务平台经营者不得强制平台内经营者签订排他性协议，对商品的价格、销售对象、销售区域或者销售时间进行不合理的限制，不合理设定扣取保证金，削减补贴、优惠和流量资源等限制，禁止或者限制平台内经营者自主选择快递物流等交易辅助服务提供者，以及其他对平台内经营者的交易进行不合理限制或者附加不合理条件。

[bookmark: _Toc12673][bookmark: _Toc1875972490]第四十三条 【算法和搜索排名的公正性】
电子商务平台经营者协议规则应当明确电子商务平台经营者需确保其使用的算法对所有平台内经营者公平，不得通过算法操纵搜索排名、商品推荐等方式排挤竞争对手或提升自营商品的排名；电子商务平台经营者应当在协议规则中明确告知用户其提供算法推荐服务的情况，并以适当方式公示算法推荐服务的基本原理、目的意图和主要运行机制等，确保用户理解排名的依据和影响因素。
电子商务平台经营者协议规则应当明确电子商务经营者不得根据消费者的偏好、交易习惯等特征，利用算法在交易价格、交易机会等交易条件上实施不合理的差别待遇等违法行为。

第3章 [bookmark: _Toc114734176][bookmark: _Toc30177][bookmark: _Toc175929267]协议规则的实施与救济合规

[bookmark: _Toc2044464673][bookmark: _Toc15093]第四十四条 【协议规则履行的原则】
电子商务平台经营者、平台内经营者和消费者应当按照约定全面履行自己的义务。电子商务平台经营者、平台内经营者和消费者应当遵循诚信原则，根据协议规则的性质、目的和交易习惯履行通知、协助、保密等义务，在履行过程中，应当避免浪费资源、污染环境和破坏生态。

[bookmark: _Toc1579407111][bookmark: _Toc11341]第四十五条 【协议规则的提示说明义务】
电子商务平台经营者实施协议规则，应当通过再次确认、高亮提醒、弹窗通知等方式履行实质性的格式条款提示注意义务：
（一）规则重要条款，缔约时采用个别提示；
（二）已签订用户协议的，该用户登陆平台时采取低频提示；
（三）事关交易规则履行、有关各方重要权利义务、责任分配的格式条款，具体订单确认时再次提示。
电子商务平台经营者应当按照利益相关方的要求，在收到申请之日起七日内以合理方式对服务协议、交易规则作出说明。

[bookmark: _Toc49954010][bookmark: _Toc28922]第四十六条 【保存原始合同和交易信息等的义务】
电子商务平台经营者应当记录、保存平台上发布的商品和服务信息、交易信息，并确保信息的完整性、保密性、可用性。商品和服务信息、交易信息保存时间自交易完成之日起不少于三年；法律、行政法规另有规定的，依照其规定。
在电子商务争议处理中，电子商务经营者应当提供原始合同和交易记录。因电子商务经营者丢失、伪造、篡改、销毁、隐匿或者拒绝提供前述资料，致使人民法院、仲裁机构或者有关机关无法查明事实的，电子商务经营者应当承担相应的法律责任。

[bookmark: _Toc2438][bookmark: _Toc2058423740]第四十七条 【投诉举报机制】
电子商务平台经营者应当建立便捷、有效的投诉、举报机制，公开投诉、举报方式等信息，及时受理并处理投诉、举报，促进纠纷矛盾源头化解。

[bookmark: _Toc2113728657][bookmark: _Toc14872]第四十八条 【争议解决机制】
鼓励电子商务平台经营者建立首问责任、先行赔付、在线纠纷解决等消费者权益争议快速处置机制，并公开先行赔付资金的使用细则或者说明。
鼓励电子商务平台经营者建立争议在线解决机制，制定并公示争议解决规则，根据自愿原则，公平、公正地解决当事人的争议。在从事经营活动期间内应当在其首页显著位置持续公示争议解决规则。该区域应当位于平台初始页面方便公众查找的位置。
电子商务平台经营者协议规则可以包含当事各方约定的争议处理解决方式。对于小额和简单的消费争议，鼓励当事各方采用网络消费争议解决机制快速处理。
鼓励电子商务平台经营者发挥网络数据处置技术优势，探索建立高效的消费纠纷分类处置智慧系统。

[bookmark: _Toc1763049525][bookmark: _Toc28652]第四十九条 【建立和解制度和消费维权自律制度】
电子商务平台经营者协议规则应当建立消费纠纷和解和消费维权自律制度。消费者在平台内购买商品或者接受服务，发生消费纠纷或者其合法权益受到损害时，消费者要求电子商务平台经营者调解的，电子商务平台经营者应调解。消费者通过投诉、诉讼、仲裁或其他方式解决争议的，电子商务平台经营者应予以协助。
发生侵害消费者合法权益的情形时，电子商务平台经营者应向消费者提供平台内经营者的真实名称、地址和有效联系方式；不能提供的，消费者可以向电子商务平台经营者要求赔偿。电子商务平台经营者赔偿后，有权向平台内经营者追偿。

[bookmark: _Toc5447][bookmark: _Toc594005369]第五十条 【建立质量担保机制】
电子商务平台经营者可以建立有利于电子商务发展和消费者权益保护的商品、服务质量担保机制。
电子商务平台经营者与平台内经营者协议设立消费者权益保证金的，双方应当就消费者权益保证金的提取数额、管理、使用和退还办法等作出明确约定。
消费者要求电子商务平台经营者承担先行赔偿责任以及电子商务平台经营者赔偿后向平台内经营者的追偿，适用《中华人民共和国消费者权益保护法》的有关规定。

[bookmark: _Toc823399537][bookmark: _Toc14434]第五十一条 【违法行为的公示】
电子商务平台经营者依法、依平台协议规则对平台内经营者违法违规以及违约行为，确定实施警示、暂停或者终止服务等措施的，应当自作出处理措施之日起一个工作日内予以公示，载明平台内经营者的网店名称、违法行为、处理措施等信息，并向有关主管部门报告。警示、暂停服务等短期处理措施的相关信息应当持续公示至处理措施实施期满之日止，并保障平台内经营者就相关措施提出申诉以及获得救济的权利。


第5章 [bookmark: _Toc491397091][bookmark: _Toc7801][bookmark: _Toc175929268]协议规则的合规管理

[bookmark: _Toc9005][bookmark: _Toc1836285722]第五十二条 【合规管理】
电子商务平台经营者应当根据自身的业务规模、平台功能、商业模式和主要风险来源，以有效预防和降低协议规则合规风险为目的，以协议规则制定、修改以及实施等行为为对象，开展包括管理机构设置、合规制度建设、合规文化培育、合规运行保障等有组织、有计划的管理活动。

[bookmark: _Toc966638617][bookmark: _Toc16535]第五十三条 【合规管理机构】
鼓励电子商务平台经营者尤其是超大型电子商务平台经营者设置协议规则合规管理机构，或将协议规则合规管理职能嵌入其现有合规管理机构，推行协议规则首席合规官制度以承担相关合规监督管理责任。
电子商务平台经营者协议规则合规管理机构一般由协议规则合规管理部门和协议规则合规负责人（或协议规则首席合规官）组成。尚不具备条件设立专门合规管理部门的电子商务平台经营者，由法务、风险防控等部门履行协议规则合规管理职责，配备与自身业务规模相应的协议规则合规专员。

[bookmark: _Toc13437][bookmark: _Toc581446364]第五十四条 【合规管理机构职责】
协议规则合规负责人（或协议规则首席合规官）是电子商务平台经营者协议规则合规管理的负责人，应结合实际设立，可由首席合规官或总法律顾问兼任，全面负责协议规则合规管理工作，领导协议规则合规管理部门开展相关工作，解决合规管理中出现的重大问题，加强合规管理队伍建设，明确管理人员和各岗位员工的合规责任，不断提高其专业化水平。
协议规则合规管理部门牵头负责本企业协议规则合规管理工作，一般履行以下职责：
（一）持续关注国家法律法规、监管部门对电子商务平台经营者协议规则要求以及相关国际规则的变化发展，识别协议规则合规义务，提供合规建议；
（二）制定、评价以及完善其协议规则合规管理体系，并推动其有效实施；
（三）负责协议规则制定、修改、公示、实施等合规审查，开展合规问责工作，明确合规责任范围，细化违规惩处标准；
（四）组织或协助业务部门、人事部门开展协议规则合规培训，建设企业协议规则合规文化；
（五）处理协议规则合规举报信息，及时针对举报情况展开调查；
（六）接受业务部门协议规则合规咨询，推进合规管理信息化建设；
（七）其他涉及协议规则合规的管理职责。

[bookmark: _Toc18509][bookmark: _Toc1318445898]第五十五条 【合规制度建设】
鼓励电子商务平台经营者建立健全合规管理制度，明确总体目标、机构职责、合规审查、合规问责、考核评价、合规培训等内容。根据法律法规变化和监管动态，及时将外部合规要求落实为内部规章制度，建立健全协议规则合规管理长效机制。
对平台内经营者以及消费者的权利义务配置、协议规则的制定修改等重点领域制定合规管理具体制度或者合规专项指南，加强防范经营风险。

[bookmark: _Toc1383937940][bookmark: _Toc644]第五十六条 【合规审查】
电子商务平台经营者应当建立合规审查机制，对其协议规则进行合规审查，未经合规审查的协议规则不得发布实施。审查内容包括：
（1） 协议规则的制定主体。主要审查制定协议规则的行为主体是否具有独立性及必要的专业性；
（2） [bookmark: No20_D2]协议规则的内容。主要审查协议规则涉及进入和退出平台、商品和服务质量保障、消费者权益保护、个人信息保护、公平竞争、广告营销、质量安全、知识产权保护、信用评价、争议处理等方面的权利和义务是否明确；
（3） 协议规则的公示。主要审查协议规则公示内容是否完整，有关重要信息是否在首页或者从事经营活动的主要页面的显著位置进行披露等；
（4） 协议规则的修改。主要审查修改理由是否正当合理，修改程序是否规范等；
（5） 协议规则的实施。主要审查协议规则是否严格落实，实施程序是否合法合规等；
（6） 协议规则的废止。主要审查协议规则的废止是否符合实际，废止程序是否严格遵守等；
（7） 其他相关行为。
审核涉及重点领域内容的协议规则可以听取法律顾问、律师意见，或委托专业机构召开论证会后再形成审核意见。

[bookmark: _Toc26204][bookmark: _Toc449576923]第五十七条 【合规问责】
鼓励电子商务平台经营者建立健全协议规则合规问责制度，明确企业部门及员工的合规责任范围及违规惩处标准，对违反协议规则合规要求的部门及员工严格追责问责，并采取有效的纠正措施，为严格落实协议规则合规管理制度形成有效的内部约束。
畅通举报渠道,承诺为举报人的信息保密以及不因员工举报行为而采取任何对其不利的措施。合规管理部门或其他受理举报的监督部门针对举报信息及时开展调查并公示处理结果。 

[bookmark: _Toc1191874715][bookmark: _Toc26891]第五十八条 【培训咨询机制】
鼓励电子商务平台经营者建立制度化、常态化的合规培训机制，定期开展协议规则合规培训，通过专家授课、同行交流等方式，提高其内部的协议规则合规意识，引导其部门及员工自觉践行协议规则合规要求。
除定期开展合规培训外，电子商务平台经营者还应当建立日常合规咨询机制，鼓励其部门及员工在贯彻落实协议规则合规制度时向协议规则合规管理机构咨询合规难题，获得妥善处理方案。
鼓励协议规则合规管理机构向外部法律专家、专业机构等进行合规咨询，也可就协议规则合规事项向市场监管局等相关监管部门提出商谈咨询。

[bookmark: _Toc25928][bookmark: _Toc110875789]第五十九条 【合规管理评价考核机制】
鼓励电子商务平台经营者建立合规评价机制，定期对协议规则合规管理体系进行评价。协议规则合规管理评价可由企业内部合规管理机构组织开展或委托外部专业机构开展。根据评价结果总结和纠正合规管理制度贯彻执行中存在的问题，持续更新和完善协议规则合规管理制度。
鼓励电子商务平台经营者把协议规则的合规经营情况纳入对相关部门及企业负责人的年度综合考核，根据合规评价结果对所属部门和员工协议规则合规职责履行情况进行认定，并将认定结果作为员工考核、评先选优等工作的重要依据。
对参与、执行协议规则合规制度表现优异的人员采取薪酬激励、荣誉激励等激励措施，保障协议规则合规工作的长效开展。


[bookmark: _Toc1621063774][bookmark: _Toc30434]第六十条 【合规文化建设】
鼓励电子商务平台经营者将协议规则合规文化纳入企业文化建设，践行合规经营的价值观，可以通过企业决策层和高级经理层带头签订合规承诺、进行合规倡议等方式，充分发挥践行合规示范作用。通过发布合规手册、签署合规承诺等多种方式，强化全员合规经营意识。电子商务平台经营者内各部门协调一致，树立起合规经营意识和行为自觉，营造良好合规文化氛围。
加强协议规则合规宣传教育，制定年度培训计划，将合规经营作为管理人员、重点岗位人员和新入职人员培训必修内容。不断优化合规培训、合规咨询、合规考核等内部机制，强化合规文化建设。
[bookmark: _Toc93820129]
[bookmark: _Toc13718]第六十一条 【信息化建设与合规资源保障】
鼓励电子商务平台经营者加强协议规则合规管理信息化建设，运用大数据分析等工具，结合自身实际将合规制度、典型案例、合规培训、违规行为记录等纳入信息系统，将合规要求和防控措施嵌入流程，针对关键节点强化合规审查，加强对协议规则合规情况的实时监控和风险分析。
电子商务平台经营者应当提供其建立、实施、完善协议规则合规管理制度的各项资源保障，包括但不限于基础设施、必要管理权限、预算经费、专业人员、数据信息等。

第6章 [bookmark: _Toc175929269][bookmark: _Toc19359][bookmark: _Toc541093997]附则

[bookmark: _Toc1721046181][bookmark: _Toc19717]第六十二条 【指引的效力】
本指引仅对电子商务平台经营者协议规则合规作出一般性指引，不具有强制性，供电子商务平台经营者参考。
法律法规对电子商务平台经营者协议规则合规管理另有规定的，从其规定。行业监管部门对电子商务平台经营者协议规则合规管理另有专门规定的，有关电子商务平台经营者应当遵守其规定。
本市电子商务平台经营者可以根据自身经营特点，参考本指引细化协议规则合规管理制度，建立协议规则合规管理体系。

[bookmark: _Toc2020746340][bookmark: _Toc4231]第六十三条 【指引的实施】
本指引自发布之日起实施。

