网络平台及平台内经营者合同行为规范指南（试行）

为规范网络交易平台合同行为，引导网络交易经营者依法履行合同义务，保护消费者和经营者合法权益，营造良好网络经营环境，推动网络经济规范健康发展。根据《合同行政监督管理办法》《网络交易监督管理办法》以及相关法律法规，结合实际情况，制定《网络平台及平台内经营者合同行为规范指南(试行)》（以下简称“《规范指南》”）。

本指南中网络交易经营者包括平台经营者及平台内经营者。

一、网络交易合同公示及查询要求

网络交易中经常出现：一是消费者签约后找不到合同；

二是找到的合同并非签约时的版本；三是因购买链接失效，导致消费者找不到购买的商品规格、价格、售后服务等合同重要内容。
上述问题，给发生纠纷时双方举证制造了障碍，影响消费者维护自身合法权益。为明确合同双方的真实意思表示，有效保障消费者合法权益，网络交易经营者应当做到：

【公示主体信息】网络交易平台经营者应当在其首页显著位置持续公示营业执照信息、与其经营业务有关的行政许可等信息或其链接标识。并督促平台内经营者持续、准确、及时公示以上信息；

【公示交易规则】网络交易平台经营者应在显著位置持续公示平台服务的协议和交易规则，或其链接标识，保证可浏览和下载。

【公示商品信息】平台经营者应当对其销售的商品及服务的真实信息，在其交易场景中明确公示。
【提供交易合同】网络交易经营者应当完整保存与消费者签约时使用的交易合同、服务协议版本，并保证消费者能够便利、完整地查询和下载。
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公示信息应当真实、准确、完整，并定期核验，不应采取模糊、遮挡等技术处理。
示例：公示平台相关网站协议
二、网络交易合同的表现形式
合同由确定合同当事人权利和义务的一系列条款组成，合同一旦生效，当事人就应当按照约定履行，否则须承担违约责任。因此，更需注意网络交易场景中合同条款的表现形式。网页宣传、店铺介绍、直播间、商品链接页面，以告示、通知、声明、须知、说明等形式等发布的，包含商品名称、数量、规格、价格、发货时间、运费承担、售后服务等经营者发布的对消费者有重大影响的信息，都可能构成要约。消费者一旦确认下单，就意味着包含上述信息的合同成立，经营者就应当把上述信息作为合同条款来履行。

除网络交易平台规则、协议以外，以下表现形式可能视为网络交易合同的组成部分，提醒网络交易双方特别注意：

在销售自有商品或服务的直播中，明确表达商品或服务的数量、质量、价格以及双方权利义务等影响消费者决策的内容；

直播间的弹窗、背板展示的商品及服务信息；

网页上的关于满减、买赠、保价等促销信息；

网站上公布的宣传图片所包含的商品信息、促销信息等；

以抽奖、附赠、积分换购等方式进行的促销活动，宣传的有奖销售信息、赠送物品的品名和数量或者换购的条件等；

通过客服等渠道做出关于商品及服务的解释、说明以及特别的保价、退换货、赔偿等承诺；

其它可能被认为是经营者要约的行为。

网络交易经营者在经营活动中使用合同格式条款的，应当遵循公平原则确定当事人之间的权利和义务，并采取合理的方式提示对方注意免除或者减轻其责任等与对方有重大利害关系的条款，按照对方的要求，对该条款予以说明。
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示例：直播间背板展示服务信息

三、网络交易典型不公平格式条款

网络交易经营者在经营中使用不公平格式条款的，可能涉嫌违法，须承担相应的行政违法责任。常见的不公平格式条款示例如下：
（一）“清仓/特价商品不适用七天无理由换”“竞拍商品不适用七天无理由退换”“赠品不适用七天无理由退换”等。

解读：根据《中华人民共和国消费者权益保护法》第25条，网络商品消费者有权自收到商品之日起七日内无理由退货，除非满足该条中规定的特殊情形。上述示例中的清仓特价，竞拍赠送等情形并非消法规定的不适用的特殊情形。因此，通过格式条款扩大消法25条中经营者不承担七天无理由退换的事由，规定经营者不承担消法明确规定的无理由通换货责任,涉嫌免除有身责任，排除消费者权利的不公平格式条款。

（二）“如我公司的合作方违反其与我公司约定，擅自进行充值返利等促销活动的，将可能出现合作方被停止后续版本更新，终止付费功能，下架游戏等不利后果、用户应自行承担风险，如引发争议用户应向当事方提出主张，我公司无须对此承担责任。”“在公司网站，社区(论坛)、游戏内可能刊登商业广告或其他推广活动信息，相应责任由信息发布者承担，我公司仅为刊载媒介，用户如通过该等链接或广告购买商品或服务，其交易行为与我公司无关，我公司不承担任何法律责任”

解读:根据《中华人民共和国电子商务法》相关规定，平台经营者负有安全保障、资质审核、公示发布、约束平台内经营者信息和行为的法定义务，并对其过错承担责任；负有显著标识平台自营与第三方经营的法定义务；负有根据广告法的相关规定，在平台/游戏中刊登广告或推广信息，承担广告发布者的法定责任。同时，消费者基于对平台的信赖和商业信息可能的误导而产生错误认知，平台不能免责。因此通过格式条款规定经营者对平台内经营者和第三方/广告方提供的服务不承担任何责任，涉嫌免除自身责任的不公平格式条款。
（三）“本网店商品所有显示的图片、视频和其他商品介绍仅限于展示目的，在任何情况下不认为是合同的组成部分。消费者付款后，需经网店主确认，订单方可生效。”

解读：《中华人民共和国电子商务法》第四十九条，电子商务经营者发布的商品或者服务信息符合要约条件的，用户选择该商品或者服务并提交订单成功，合同成立。网店商品介绍页面对于商品的描述有明确具体的参数等内容的，构成要约，消费者付款成功提交订单，则代表合同成立。该格式条款约定消费者支付价款后合同未成立，还需店主确认，单方面减轻了经营者依法应当承担的全面、真实、准确、及时地披露商品或者服务信息的责任，排除了消费者的知情权和选择权，属于不公平格式条款。

（四）“本网站有权选择向用户公告或不公告而直接修改、替换、升级软件、产品或服务内容”“本协议可随时更新，更新后的协议条款一旦公布即代替原来的协议条款，恕不再另行通知，更新后的协议条款自动对于已注册(产生过任一交易) 的用户具有法律约束力。”
解读：根据《中华人民共和国电子商务法》第34条，“平台经营者修改平台服务协议和交易规则，应当在其首页显著位置公开征求意见，采取合理措施确保有关各方能够及时充分表达意见。修改内容应当至少在实施前七日予以公示。”消费者在初次使用电子商务服务时已经与网络经营者签订了协议，此时通过格式条款规定在履行过程中经营者可以随时更改协议内容，无须通知和取得同意，且不承担任何责任，涉嫌限制消费者变更、解除合同的权利，免除经营者的法定义务和依法应当承担的违约责任的不公平格式条款。
    为进一步规范厦门市网络交易市场秩序，网络交易经营者应当切实落实主体责任，参照本规范指南的内容，采取有效措施，公平合理确定格式条款内容，规范自身合同行为。
