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第一条【目的和依据】  为规范网络餐饮外卖服务平台合同格式条款制定与使用，保护消费者和平台内经营者的合法权益，维护良好的竞争秩序，促进本市网络餐饮外卖服务行业健康发展，依据《中华人民共和国合同法》《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》《中华人民共和国食品安全法》《中华人民共和国网络安全法》《网络餐饮服务食品安全监督管理办法》等法律、法规和规章，制定本规范指引。
第二条【适用范围】  在本市范围内开展经营活动的网络餐饮外卖服务平台经营者，包括在本市登记注册的平台经营者，以及市外平台经营者在本市登记注册的分支机构等经营主体，以数据电文为载体，采用格式条款与消费者或者平台内经营者订立合同的，适用本规范指引。
第三条【合同格式条款定义】  本指引所称网络餐饮外卖服务平台合同格式条款是平台经营者为了重复使用而预先拟定，并在订立合同时未与合同相对人协商的以下相关协议、规则或者制度形式的条款：
（一）用户注册协议；
（二）商家入驻协议；
（三）食品安全协议；
（四）平台交易规则；
（五）点评规则；
（六）个人信息与商业秘密收集、保护制度；
（七）消费者权益保护制度；
（八）信息披露与审核制度；
（九）争议解决制度；
（十）其他。
网络餐饮外卖服务平台经营者以告示、通知、声明、须知、说明、凭证、单据等方式明确规定消费者和平台内经营者具体权利义务，符合前款规定的，参照适用本规范指引。
第四条【制定原则】  网络餐饮外卖服务平台经营者在经营活动中使用合同格式条款的，应当符合法律法规和规章的规定，遵循公开、公平、诚实信用的原则确定合同双方的权利与义务，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、个人信息保护等方面的权利和义务。
第五条【监督处理】  市场监督管理机关在职权范围内，依法对利用合同格式条款侵害消费者与平台内经营者合法权益的行为进行监督处理。
第六条【行业组织】  鼓励网络餐饮外卖服务行业组织对本行业内合同格式条款的制定和使用进行规范，加强行业自律，促进行业规范发展。
第七条【持续公示】  网络餐饮外卖服务平台经营者应当在网站首页显著位置持续公示相关协议、规则和制度信息或者上述信息的链接标识，并保证消费者和平台内经营者能够便利、完整地阅览和下载。
第八条【修改内容】  网络餐饮外卖服务平台经营者修改相关协议、规则和制度的，应当在网站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。
消费者和平台内经营者不接受修改内容，要求退出平台的，网络餐饮外卖服务平台经营者不得阻止，并按照修改前的条款内容承担相关责任。
第九条【提示义务】  网络餐饮外卖服务平台经营者使用合同格式条款的，应当采用显著方式提请合同相对人注意与其有重大利害关系、对其权利可能造成影响的价款或者费用、履行期限和方式、安全注意事项和风险警示、售后服务、民事责任等内容。
网络餐饮外卖服务平台经营者应当按照合同相对人的要求对格式条款作出说明。
网络餐饮外卖服务平台经营者应当采取必要的技术手段和管理措施确保平台内经营者在涉及消费者重大利益、对其权利可能造成重大影响的事项上履行提示和说明义务。
第十条【显著方式】  在制定合同格式条款时，应当使用清晰准确、通俗易懂的表述方式，并可以合理运用足以引起注意的文字、符号、字体等特别标识提请合同相对人注意。
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，不得以全文内容或大部分内容运用特别标识的方式履行提示义务。
第十一条【平台经营者格式合同制定的禁止性规定】  网络餐饮外卖服务平台经营者未尽提示说明义务，不得在格式条款中免除自己责任、加重对方责任、排除对方主要权利。
第十二条【平台经营者格式合同禁止含有的免责条款】  网络餐饮外卖服务平台经营者制定的格式合同不得含有下列免责条款：
（一）造成对方人身伤害的； 
（二）因故意或者重大过失造成对方财产损失的。
第十三条【平台经营者与消费者间格式合同制定的禁止性规定】  网络餐饮外卖服务平台经营者与消费者订立格式合同时，条款中不得含有以下内容：
（一）在会员服务、体验服务等方面附终止期限的合同中，以“默示同意”的形式擅自顺延消费者履行合同的期限的相关内容；
（二）将自己在促销活动、外包外卖服务或者自行配送订单等经营活动过程中，可能产生的经营风险责任转嫁给消费者承担的相关内容；
（三）排除或者限制消费者在下单后配送前依法变更、撤销或者解除以及依法中止或者终止合同的权利的相关内容；
（四）出现平台内经营者在配餐过程中或者平台经营者在配送过程中发生人为延误、意外情况等情形的，排除或者限制消费者依法请求继续履行、采取补救措施、支付违约金或者损害赔偿的权利的相关内容；
（五）排除或者限制消费者选择合同争议解决途径的权利相关内容；
（六）在促销活动、纠纷处理、售后点评等方面，扩大自己单方解释合同的权利的相关内容；
（七）在经营活动尤其是优惠促销期间，无法律依据，扩大自己单方变更、转让、解除或终止履行合同的权利的相关内容；
（八）超出合法使用个人信息的范围，扩大自己使用消费者个人信息和影像资料的权利的相关内容；
（九）约定消费者支付价款后合同不成立的相关内容；
（十）其他依法不得含有的内容。
第十四条【平台经营者与消费者间合同制定的义务性规定】  网络餐饮外卖服务平台经营者与消费者订立格式合同时，应当明确承担以下责任，不得以格式条款约定进行免除或者减轻：
（一）知道或者应当知道平台内经营者提供服务不符合保障人身、财产安全的要求，或者有其他侵害消费者合法权益行为，未采取必要措施的，依法承担的连带责任；
（二）对平台内经营者的资质资格未尽到审核义务，或者对消费者未尽到安全保障义务，造成消费者损害的，依法承担相应的责任；
（三）对收集的消费者个人信息承担保障信息安全的责任；
（四）因平台内经营者或者配送服务者等的行为造成违约的，根据合同的相对性，依法应当向消费者承担违约责任；
（五）依法应当承担的其他责任。
第十五条【平台经营者与消费者间合同使用的禁止性规定】 网络餐饮外卖服务平台经营者不得以格式条款、告示、通知、声明、须知、说明、凭证、单据等方式，作出排除或者限制消费者权利、减轻或者免除经营者责任、加重消费者责任等对消费者不公平、不合理的规定，不得利用格式条款并借助技术手段强制交易。
第十六条【平台经营者与平台内经营者格式合同制定的禁止性规定】  网络餐饮外卖服务平台经营者与平台内经营者订立格式合同时，条款中不得含有以下内容：
（一）将自己在促销活动、配送服务等经营活动过程中，可能产生的经营风险责任转嫁给平台内经营者承担的相关内容；
（二）排除或者限制平台内经营者选择合同争议解决途径的权利相关内容；
（三）出现平台技术故障或者配送问题导致平台内经营者无法正常开展经营活动等情形的，排除或者限制平台内经营者依法请求继续履行、采取补救措施、支付违约金或者损害赔偿的权利的相关内容；
（四）扩大平台依法管理的权限，单方赋予自己处罚平台内经营者的权力的相关内容；
（五）其他依法不得含有的内容。
第十七条【平台经营者与平台内经营者间合同制定的义务性规定】  网络餐饮外卖服务平台经营者与平台内经营者订立格式合同时，应当明确承担以下责任，不得以格式条款约定进行免除或者减轻：
（一）对收集的平台内经营者商业秘密承担保障信息安全的责任；
（二）依法应当向平台内经营者承担的违约责任；
（三）依法应当承担的其他责任。
第十八条【平台经营者与平台内经营者间合同使用的禁止性规定】  网络餐饮外卖服务平台经营者不得利用协议、规则、制度以及技术等手段，对平台内经营者在平台内的交易、交易价格以及与其他经营者的交易等进行不合理限制或者附加不合理条件，或者向平台内经营者收取不合理费用。
第十九条【可参照适用】  网络餐饮外卖服务平台内经营者以及通过自建网站提供网络餐饮外卖服务的本市登记注册的电子商务经营者，以数据电文为载体，采用格式条款与消费者订立合同，可参照适用本规范指引。
第二十条【平台类型】  本规范指引所称的网络餐饮外卖服务平台包括自营与非自营业务结合开展的平台以及非自营性的第三方平台。
第二十一条【实施时间】  本规范指引自发布之日起实施。





