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■ 圆桌话题：
近年来，随着电商平台的快速发展，在消费日益便捷的同

时，各种纠纷也时有发生。其中，平台协议规则是否涉嫌“霸

王条款”、是否涉嫌“预设陷阱”、是否涉嫌“侵犯隐私”等问题

引发了市民较大关注。今后如何更加完善地保障安全消费、

明白消费，显得尤为重要。

“市民圆桌”围绕“电商平台规范化”，邀请社区居民、律

师、学生、企业、职能部门等各方代表20多人参与，从如何规

范电商平台协议规则的合理性和合法性，如何加强电商平台

协议规则监管等方面开展讨论。本次“市民圆桌”由市人民建

议征集办指导，上海市市场监督管理局主办，新民晚报“新民

帮侬忙”融媒体工作室协办。

■ 市民议题：
1.如何规范协议规则？
“字小内容多，而且晦涩难懂，读起来真是吃力。”不少市

民代表指出，目前平台协议规则基本上是法言法语，面面俱

到，造成内容冗长复杂，很影响阅读体验和认知理解。讨论

中，很多人呼吁平台使用更简单、更直接的语言来表述协议规

则，通过具体事例帮助用户理解复杂的条款。

在杨浦区市场监督管理局网监科科长武新华看来，平台

与消费者之间的协议规则往往涉及平台是否过分收集消费者

的个人信息、是否侵犯消费者的隐私权等问题，还涉及相关规

则是否清楚明白、起到显著告知的作用以及在自动续费时是

否以明确的方式提前告知等。

2.如何完善监管指导？
上海市市场监督管理局网络交易和市场规范监督管理处

副处长朱涛坦言，上海平台相对数量较多、类型多样，协议规

则是维系平台运营的关键所在。作为市场监管部门，从优化

平台规则协议着手，围绕消费者反映强烈的问题，应强化工作

举措，推动解决平台协议规则不公平、不合理、不清晰的问题。

应加强对平台的行政指导，落实平台主体责任，推动平台合规

水平整体提升。应结合不同类型平台的特征，找准着力点，有

针对性地督促指导整改，进一步规范网络交易市场秩序。

泰和泰（上海）律师事务所段永强律师指出，虽然许多规

范平台协议行为的法律法规已出台，但各类规则分散于各项

立法当中，缺乏整体性和系统性。此外，部分规范过于原则，

如何具体落实成为执法难点。而且，随着平台经济的迅速发

展，各行各业都涌现出了不同种类的平台，仅仅依靠原则性条

款难以实现规范治理的监管目的。

上海市消保委法研部傅乐杰表示，电商平台协议规则是

平台单方面制定好的格式条款，也要根据法律法规的更新变

化不断优化完善。华东政法大学经济法学院研究生张山认

为，市市场监督管理局陆续出台了关于网络餐饮服务平台、网

络零售平台与网络直播营销活动的合规指引，对三类平台的

协议制定、修改、保存等行为作出了明确规定，应能从一定程

度上规范平台协议的自治活动。

■ 建言献策：
>>>金点子一：建立评审机制
建议平台企业建立纠纷公众评议系统，由通过考核的热

心网友担任“评审员”，针对平台纠纷问题进行线上投票评审，
最终以少数服从多数的方式解决纠纷。 建议人 刘巍

>>>金点子二：强化隐私保护
在电商平台购物时需要用户注册，提供消费者姓名、电话

等个人信息，还有购物信息、送货信息等，对个人隐私保护亟须加强，需要通过规则协议明确

平台的责任和义务。 建议人 于伟杰
>>>金点子三：明确侵权行为
建议总结明确平台协议侵犯消费者合法权益的行为类型，在《民法典》《消费者权益保护

法》《电子商务法》《网络交易监督管理办法》等法律法规框架下，

优化平台协议规则，充分保障消费者合法权益。

建议人 段永强
>>>金点子四：加强合规指导
建议相关部门借助行业协会的力量，加强与行业协会等自

律管理组织的沟通，了解相关企业推动合规管理的具体诉求与

实践困境，推动相关企业批量建立特定的专项合规计划，加强对

平台主体的合规指导。 建议人 张山
>>>金点子五：简明协议规则
建议平台协议规则制定得不要过于冗长复杂，要充分考虑

到普通消费者的认知能力和阅读习惯。规则中与消费者有重大

利害关系的内容，尽量以简洁、通俗、显著的方式提醒消费者注

意，充分保障消费者的知情权。 建议人 傅乐杰
本报记者 季晟祯 整理

■ 圆桌话题：
2003年，上海第一家慈善超市在镇宁路开业。从局部试

点到全面铺开，目前，全市共有慈善超市232家，基本实现“街

镇全覆盖”。作为慈善事业延伸到社区发展的重要载体和公

益平台，慈善超市正发挥着越来越重要的社会职能。

“市民圆桌”围绕“慈善超市发展如何更优质更健康”，

邀请高校教授、慈善公益组织负责人、慈善超市运营方负责

人、法律界人士、政府相关部门工作人员等40多位各界代表

献计献策。本次“市民圆桌”由上海市人民建议征集办指

导、上海市民政局主办，新民晚报“新民帮侬忙”融媒体工作

室协办。

■ 市民议题：
1.如何进一步优化服务功能？
“慈善超市从无到有，服务功能不断健全，运营模式从单

一转向多元，大部分已实现从依靠政府扶持到自我独立运营

的跨越。”市民政局信访办主任柴盈儿介绍，慈善超市是以社

会公众自愿无偿捐助为基础、借助超级市场的管理和运营模

式，为困难群体和居民提供物质帮扶、志愿服务和商品销售服

务的社会服务机构。目前，上海大多数慈善超市运营状况良

好。但她也指出，慈善超市在发展过程中面临着新困难、新挑

战，社会化运营能力有待进一步提高、功能发挥有待进一步加

强，店面的布局也有待进一步优化。

在乐扬红树林慈善公益中心理事长白莉看来，慈善超市

的核心在于“慈善”，应重点关注困难群众，尤其要注重打通政

府、企业与困难群众的扶助通道，积极参与到社区治理中。“慈

善超市应吸收更多具备一定劳动能力的残障人士，助力解决

社区特殊人群的就业问题。”

2.如何实现“多条腿走路”？
“既然是超市，就要具备一定的自我造血功能。”上海宸

豪律师事务所律师龚桂华直言，可以学习国内外开办慈善

超市的先进经验，引进成熟、现代的商业模式。比如，在选

址方面，尽量靠近人流量大的地方；在商品方面，可增加热

门伴手礼之类等；在销售方面，用好“线上”+“线下”的数字

化经营模式。通过“多条腿走路”，实现“用效益反哺慈善”

的良性模式。

上海环太国际战略研究中心理事彭博认为，慈善超市应

有醒目、统一的标识，以集群化的高展示度形成广泛社会吸引

力，以此凝聚更多致力于慈善和公益的客群，形成服务社会、

奉献社会的更大合力。

3.如何给市民带来更多实惠？
浦东新区潍坊新村街道社区服务办主任王圣艳认为，虽

然，政府部门已经给予慈善超市很多的政策扶植，但在工商登

记、超市选址等具体操作层面，仍需不断完善相应的落地细

则，并给到超市运营方更具针对性的有效指导。

长白新村街道慈善超市项目负责人赵志杰举了一个生动

的案例：他们是上海第一家销售“零拷”洗衣液的慈善超市。

通过与知名品牌的联手协作，创造过2个月卖出22吨洗衣液

的纪录。“慈善超市必须融入社区，多了解老百姓的实际需求，

及时在品牌方和社区间搭建信息沟通的桥梁，通过慈善超市

这样一个平台，把更多实惠分享给市民，这也是公益具备的功

能。”赵志杰说。

■ 建言献策：
>>>金点子一：满足更多需求
慈善超市应该像一只装满“便民服务”的“菜篮子”，不断满足周边社区居民更多的生活

实际需求。建议把线上购物平台提货点、小修小补、早餐工程、长者助餐等放进慈善超市，

在服务功能的持续提升中，有效增强慈善超市的感知度和触达率，使其更具“存在感”和“黏

合力”。 建议人 黎明
>>>金点子二：引导人人慈善
慈善超市应有效地发挥自身的平台效应和联动效应，要充

分激发所在区域的公益潜能，联合政府部门、学校、企业等在线

上线下开展形式多样的慈善集市、爱心互助、慈善义卖等活动，

引导和形成人人慈善、随手慈善的良好社会氛围。

建议人 王建宏
>>>金点子三：形成共赢模式
建议慈善超市成为农村、企业和社区之间互惠互利的“公益

纽带”。一方面能为陷入销售困境的“好物优品”提供便捷直销

的“绿色通道”，另一方面又能为社区居民提供价廉物美的“更多

选择”。在形成助农助企、便民惠民的“共赢模式”的同时，慈善

超市也能从中探索出“从有到优”的发展之道。

建议人 张其伟
本报记者 徐驰 整理
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■ 上海人民建议征集信箱（扫码进入，或通过

随申办“互动”栏、上海人民建议征集门户网站进入）

■ 新民晚报新闻热线：962555

■ 移动客户端：新民App“帮侬忙”入口
■ 微信公众号：新民帮侬忙
■ 今日头条号：新民帮侬忙

▲ 如何加强对电商平台的监管，市民各抒己见 ▲ 大家期待慈善超市能发挥更多作用


