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  杭州市网络餐饮外卖配送监督管理办法
修订者： ■林仲蕊 ■钟俊元 ■陆坎凯 
修订者： ■林仲蕊 



（2023年2月21日杭州市人民政府令第338号公布  自2023年5月1日起施行）

[bookmark: _GoBack]第一条 为了规范网络餐饮外卖配送活动，保障网络餐饮外
卖消费安全，维护经营者、消费者和网约配送员的合法权益，根
据《中华人民共和国电子商务法》《中华人民共和国道路交通安全法》《中华人民共和国劳动法》《浙江省电子商务条例》等法律、法规，结合本市实际，制定本办法。
第二条 本市行政区域内网络餐饮外卖配送活动及其监督管理，适用本办法。
根据《浙江省快递业促进条例》和《快递市场管理办法》等法规、规章的规定，快递经营活动不适用本办法。
第三条 本办法所称网络餐饮服务平台经营者（以下简称平台经营者）是指在网络订餐和送餐活动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。
本办法所称入网餐饮服务提供者（以下简称餐饮提供者）是指通过电子商务平台、自建网站或者其他网络服务提供餐饮服务的经营者。
本办法所称网络送餐服务经营者（以下简称送餐经营者）是指通过网络餐饮服务平台提供送餐服务，或者自行与餐饮提供者订立协议提供送餐服务的法人、非法人组织。
本办法所称网约配送员是指以送餐经营者名义提供送餐服
务的自然人和以本人名义提供送餐服务的自然人。其中以本人名
义提供送餐服务的自然人（含个体工商户）称独立网约配送员。
    第四条 市场监督管理部门负责网络餐饮外卖配送活动的电子商务市场监督管理和食品安全监督管理工作。
商务主管部门负责指导餐饮行业和电子商务的发展促进工作。
人力资源和社会保障部门负责网络餐饮外卖配送行业的劳动保障权益维护工作。
公安机关负责网络餐饮外卖配送活动的治安和道路交通安全管理工作。
网信、城市管理、卫生健康、交通运输、税务等行政管理部门和消防救援机构按照各自职责对网络餐饮外卖配送活动实施监督管理。
第五条 网络餐饮外卖配送活动经营者应当遵守法律、法规、规章和商业道德、公序良俗，公平参与市场竞争，不得滥用
市场优势地位。
网络餐饮外卖配送监督管理应当坚持社会共治、线上线下一体化监管原则。
鼓励网络餐饮外卖配送活动及其监督管理创新工作机制，推动数字化应用，推进诚信体系建设。
第六条 网络餐饮外卖配送活动经营者应当依法建立适应新就业形态的工会组织。工会组织参与劳动报酬规则、绩效考核、
派单机制、劳动安全、工作条件等涉及网约配送员利益事项的协
商协调，维护网约配送员合法权益。
第七条 鼓励网络餐饮外卖配送行业的经营者成立行业自治组织，实施行业服务和自律管理，建立健全行业规范和服务标
准，开展行业信用评价，引导行业规范竞争，维护共同合法权益，
促进行业持续健康发展。
第八条 消费者网络订餐后，送餐经营者通过订餐的网络餐
饮服务平台送餐的，平台经营者应当在订单配送页面显著位置明
示送餐经营者营业执照信息或者电子营业执照链接标识，以及配
送服务联系方式；独立网约配送员通过订餐的网络餐饮服务平台
送餐的，平台经营者应当在订单配送页面显著位置明示独立网约
配送员姓氏和配送服务联系方式。平台经营者应当以显著标记区
分送餐经营者与独立网约配送员。
消费者网络订餐后，直接由餐饮提供者送餐或者送餐经营者、独立网约配送员不通过订餐的网络餐饮服务平台而自行与餐饮提供者订立协议送餐的，视为餐饮提供者自行送餐。自行送餐的餐饮提供者应当在订单配送页面显著位置标明自行配送并明示配送服务联系方式。平台经营者应当为配送信息的明示提供技术支持。
网约配送员以送餐经营者名义送餐的，明示配送信息的平台经营者、餐饮提供者应当提供查阅途径，使其可以便利、完整地获取该送餐经营者的名称、统一社会信用代码、地址、联系方式等信息。
第九条  独立网约配送员通过网络餐饮服务平台送餐的，平台经营者应当登记其姓名、身份证号和联系方式；独立网约配送员自行与餐饮提供者订立协议送餐的，前述信息由餐饮提供者登记；网约配送员以送餐经营者名义送餐的，送餐经营者应当登记其姓名、身份证号和联系方式。
平台经营者、餐饮提供者和送餐经营者应当对其登记的网约配送员开展配送能力、交通安全等岗前培训和定期在岗培训，鼓励对其登记的网约配送员实施健康管理和建立健康证明信息数据库。
平台经营者、餐饮提供者也可以委托其他经营者对独立网约配送员进行培训和管理。
第十条 平台经营者、餐饮提供者与独立网约配送员，送餐
经营者与网约配送员，符合确立劳动关系情形的，应当依法订立
劳动合同，参加社会保险；不完全符合确立劳动关系情形的，应
当订立书面协议，明确双方权利义务，依法保障网约配送员享有
工作报酬、休息、工作安全等合法权益，积极引导和支持其以灵
活就业人员身份在就业地参加社会保险。
平台经营者、餐饮提供者也可以委托其他经营者与独立网约配送员订立前款规定的有关协议。
第十一条 网约配送员通过网络餐饮服务平台送餐但不完
全符合确立劳动关系情形的，平台经营者可以为其参加单险种工伤保险，社会保险经办机构应当按照省、市有关规定予以办理；鼓励平台经营者、餐饮提供者和送餐经营者向网约配送员提供与职业伤害有关的商业保险方案。
新型职业伤害保险制度对网约配送员劳动权益保障有规定的，从其规定。
第十二条 平台经营者、餐饮提供者和送餐经营者应当完善
网约配送员工作报酬规则，制定合理的单笔配送报酬和工作量考
核要求，明确工作报酬发放时间、方式，并按时足额发放。
网约配送员在法定节假日、恶劣天气、夜间等情形下送餐的，鼓励平台经营者、餐饮提供者、送餐经营者提高单笔配送报酬或者适当给予补贴；与网约配送员确立劳动关系的，还应当按照法定标准支付工资报酬。
第十三条 餐饮提供者应当使用符合环境保护和食品安全要求的容器盛装食品，依法使用封签对配送的食品予以封口。
餐饮提供者未按规定使用封签对配送的食品封口或者封签损坏的，网约配送员有权拒绝配送。对网约配送员依法拒送导致的预期收益损失，平台经营者、送餐经营者、网约配送员可以与餐饮提供者约定补偿方案。
第十四条 平台经营者、餐饮提供者和送餐经营者制定或者
调整考核、奖惩等直接涉及网约配送员切身利益的规章制度或者
重大事项的，应当提前公示，征求网约配送员和工会组织的意见。
    第十五条 平台经营者、餐饮提供者和送餐经营者，应当发挥数据技术优势，完善订单分派机制，优化配送往返路线，合理
设定取餐和送餐时限，关注网约配送员持续工作时长，必要时进
行防疲劳提示。
第十六条  网信、市场监督管理、公安、人力资源和社会保障等行政管理部门根据国家和省、市的规定对配送算法规则进行指导，对配送算法规则迫使网约配送员违法驾驶、侵害网约配送员合法权益等情形依法提出整改建议。
工会组织、行业自治组织认为配送算法规则存在侵害网约配送员合法权益情形的，可以建议配送算法规则指导机关开展指导。
第十七条 鼓励平台经营者、餐饮提供者和送餐经营者设立
专项基金，用于网约配送员培训、救助、奖励和工作条件改善等，
提高网约配送员生产、生活保障水平。
鼓励市有关部门运用职业技能等级认定、培训补贴、积分落户、人才引进等政策措施，增强网约配送员社会认同感和职业自豪感，支持非本市户籍网约配送员留杭融杭。
第十八条 用于网络餐饮外卖配送的交通工具和收纳设备等应当符合法律、法规、规章的规定和有关技术规范要求。网约
配送员使用交通工具应当遵守道路交通、消防安全等法律、法规
和规章的规定。
鼓励平台经营者、餐饮提供者和送餐经营者对配送交通工具、配送设备进行符合市容环境要求的统一标识和管理。
第十九条 平台经营者应当采取技术措施，供消费者查询餐饮外卖配送信息、配送状态。
第二十条 平台经营者、餐饮提供者和送餐经营者应当依法
处理和保护消费者个人信息，采取技术措施避免消费者个人信息
泄露或者因评价行为受到威胁、侮辱、恐吓等干扰。
平台经营者应当向消费者提供配送服务评价途径，无法律、法规依据不得删除或者屏蔽消费者评价。
第二十一条 平台经营者应当向消费者公开电话、网络等投
诉途径，及时处理消费者对配送服务的投诉。
第二十二条 针对消费者评价与投诉，平台经营者应当为送
餐经营者、网约配送员提供申诉途径，公布有关审查规则。
消费者为索取不当利益实施虚假评价的，平台经营者可以采取必要的处置措施。
对恶劣天气、意外因素等非网约配送员过错造成的送单超时等投诉，平台经营者应当及时作出公正处置。
第二十三条 鼓励平台经营者、餐饮提供者和送餐经营者依
法实施信用管理，以培训教育、信用积分等方式提高服务质量，
对见义勇为、扶危济困等体现社会主义核心价值观的行为予以表
彰奖励，对侵害消费者合法权益等行为实施信用惩戒。
鼓励网络餐饮外卖配送行业自治组织制定行业自律管理规范，应用有关行政管理部门的通报、公示等信息完善行业自律，推进成员间信息共享。
第二十四条 平台经营者发现平台内配送服务不符合保障
人身、财产安全或者环境保护要求的，应当依法采取必要的处置
措施，并向有关行政管理部门报告。
市场监督管理部门发现餐饮提供者或者送餐经营者有违法行为，依法要求平台经营者采取必要措施制止的，平台经营者应当予以配合。
第二十五条 违反本办法规定的行为，《中华人民共和国电子商务法》《中华人民共和国道路交通安全法》《中华人民共和国劳动法》《浙江省电子商务条例》等法律、法规已有法律责任规定的，从其规定。
违法行为发生地的行政管理部门应当通过执法检查、风险预警、约谈等方式加强监督管理，依法实施行政处罚。
第二十六条 本办法规定的行政处罚事项，属于经国务院或者省人民政府批准的综合行政执法范围的，由综合行政执法机关或者依法授权的乡镇人民政府、街道办事处负责实施。
第二十七条 有下列情形之一的，由市场监督管理部门责令
限期改正；逾期未改正的，处500元以上5000元以下罚款：
（一）平台经营者违反本办法第八条第一款的规定，未在订单配送页面显著位置明示配送服务联系方式，或者未以显著标记区分送餐经营者与独立网约配送员的；
（二）平台经营者违反本办法第八条第二款的规定，未为餐饮提供者提供关于配送信息明示的技术支持的；
（三）餐饮提供者违反本办法第八条第二款规定，未在订单配送页面显著位置标明自行配送，或者未明示配送服务联系方式的。
第二十八条 本办法自2023年5月1日起施行。
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