《电子商务平台运营与技术规范》
国家标准编制说明
一、任务来源

本标准由全国电子业务标准化技术委员会（SAC/TC 83）提出，经国家质量监督检验检疫总局批准，正式列入2013年国家标准制修订项目计划，项目编号为:20130167-T-469，起草单位为中国标准化研究院。
本标准也是国家科技部科技支撑项目《生产性服务业关键技术标准研究及应用示范 》（项目编号： 2012BAH35F00 ）子课题《 全程电子商务关键技术标准研究及应用示范 》（课题编号： 2012BAH35F01 ）的研究内容之一。
二、本标准制定的背景、目的和意义

电子商务平台运营与技术规范主要从运营和技术两方面，对电子商务平台进入电子商务市场提出各项规定和要求。运营要求包括资质与经营条件、人员管理及对外服务等方面的各种规定；技术要求则分别对机房设施、基础保障、系统保障、交易信息保障、数据备份、安全管理和服务平台系统接口提出要求。该标准主要用于要求电子商务平台在进入交易市场前应该符合的各项基本运营和技术条件，为政府对电子商务平台进行监管提供依据，为电子商务平台运营商的合法规范运营提供应遵循的各项规定，提高消费者通过电子商务交易的信心，为创建可信高效、良好的交易环境奠定重要基础。
三、标准内容框架
前言

1 范围

2 规范性引用文件

3 术语和定义、缩略语
4 总则
5 电子商务服务商运营要求

5.1 资质和经营条件

5.2 人员管理与培训

5.3 电子商务平台信息管理系统建设

5.4 平台用户资质审核与备案

5.5 交易过程监督与信息披露

5.6 投诉处理与纠纷调解

6 在线销售商运营要求

6.1 资质和经营条件

6.2 人员管理与培训

6.3 商品销售和服务信息管理系统

6.4 商品质量和服务质量管理体系

6.5 网上支付平台安全保密技术

6.6 订单确认过程的控制

6.7 配送服务商管理与货物交接

6.8 售后管理

7 配送服务商运营要求

7.1 资质和经营条件

7.2 企业人员管理

7.3 配送服务信息管理系统

7.4 服务质量管理体系

7.5 配送过程的服务

7.6 与销售商货物配送交接过程

7.7 与消费者交接商品服务

7.8 售后服务管理

8 支付服务商经营要求

8.1 资质与经营条件

8.2 网上支付服务规范和职业规定

9 消费者信息和利益保护要求

9.1 消费者信息一般内容

9.2 消费者信息的保护

9.3 消费者信息安全与保密

9.4 消费者利益的保护

10 平台运营技术保障要求

10.1 机房设施
10.2 基础保障

10.3系统保障

10.4 交易信息保障
10.5 数据备份
10.6 安全管理

10.7 服务平台系统接口
四、本标准的制定过程

本标准由中国标准化研究院负责制定。

1、2012年9月，由中国标准化研究院提出本标准制定及立项需求，中国标准化研究院承担本标准主要起草任务，并成立标准起草组开始标准起草工作，开展标准调研、资料收集、标准草案稿编写。同时，由全国电子业务标准化技术委员会向国家标准委提出立项申请；
2、2012年12月，标准起草组在调研资料的基础上初步确定标准主要内容，形成标准讨论稿（一稿），讨论稿主要内容以商务部《电子商务营销运营规范》讨论稿为素材，进行标准讨论稿的编写，将整个标准分为两大部分，一部分为电子商务平台技术保障要求，另一部分为电子商务平台运营要求，并按照电子商务参与角色分为平台运营要求、销售商运营要求和金融服务商运营要求；
3、2013年12月，标准起草组对形成的标准讨论稿进行集中讨论修改后，完善形成标准讨论稿（二稿），在一稿的基础上，依据国家标准《电子信息系统机房设计规范》（GB/T 50174-2008）增加了对电子商务平台计算机房场地的要求，使标准内容得到进一步丰富；

4、2013年7月，国家标准委批准本标准的立项申请，正式列入2013年国家标准制修订项目计划，项目编号为国家质量监督检验检疫总局20130167-T-469。

5、2013年9月，标准起草组在标准讨论稿（二稿）的基础上，对整个标准的内容和指标，进行了系统完善，形成了标准讨论稿（三稿）。
6、2014年3月，标准起草组在标准讨论稿（三稿）的基础上，结合商务部《电子商务营销运营规范》（SB/T-10469 2013）对标准内容进行了系统的修订和讨论，形成了征求意见稿草案（一稿）。
7、2014年5月21日，标准起草组通过专家意见会的形式，对标准架构和标准内容进行了更为细致的修改，形成标准征求意见稿草案（二稿）。根据专家意见，主要作出如下修改：

①将计算机场地要求作为技术要求的一节，并直接引用参考标准，不再引入原标准内容；

②将运营平台技术要求部分的内容，放到运营要求后，重点描述和运营相关的技术要求。

③删除电子商务分类和边界描述一章。
8、2014年6月-8月，标准起草组结合标准内容对标准的结构和编排重新进行梳理，在原有章节结构中，对章节内容，按照内部要求和对外服务要求的分类原则，对电子商务服务商、在线交易商、配送服务商和支付服务商进行内容重新编排，形成标准征求意见稿（一稿）。
9、2014年10月23日，由全国电子业务标准化技术委员会组织行业内相关企业和专家召开标准研讨会，依据会议研讨结果对标准文稿进行修改完善，最终形成标准征求意见稿（二稿），现进一步向社会各方广泛征求意见。 

五、主要技术内容说明

本标准制定过程中截止目前根据需求的变化先后完成了标准草案稿、、征求意见稿草案，标准内容在不断完善，不断趋于科学合理。根据需要，标准的主要技术内容确定为：
1、术语和定义、缩略语。给出了本标准中用到的术语和相关缩略语。
2、总则。本章主要对本标准中所涉及的对象和主要的规范化内容给予了总体性的界定和概括描述。
3、电子商务服务商运营要求，本章主要是对运营平台上的经营服务进行规范，电子商务服务商主要是指提供电子商务平台服务的组织或个人。从电子商务服务商内在运营要求和外在服务要求两方面进行规范。
电子商务服务商内在运营要求主要包括：

①资质和经营条件；
②人员管理与培训；
③电子商务平台信息管理系统建设
。
外在服务要求主要包括：
①平台用户资质审核与备案；

②交易过程监督与信息披露；

③投诉处理与纠纷调解。
4、在线销售商运营要求，本章主要对在线销售商的经营提出了具体要求。主要分为内在运营要求和外在服务要求两部分。

内在运营要求主要包括：

①资质和经营条件
②人员管理与培训
③商品销售和服务信息管理系统
外部服务要求主要包括：
①商品质量和服务质量管理体系

——商品供应商资质备案制度

——商品进货登记备案制度

——商品质量标准控制制度

——商品计数管理

——价格管理

——商品质量验货管理

——商品质量宣传要求

——消费者申诉和投诉服务响应机制

②网上支付平台安全保密技术

③订单确认过程的控制

④配送服务商管理与货物交接

——配送服务商管理

——与配送服务商货物配送交接过程要求

——货物运输要求

⑤售后管理
5、配送服务商服务运营要求，本章主要是对配送服务商进行管理，分为内在运营要求和外在服务要求，对配送服务商的经营管理进行要求。

内在运营要求主要包括：

①资质和经营条件

②企业人员管理

③配送服务信息管理系统
外部服务运营要求主要包括：
①服务质量管理体系

——配送商品登记备案制度

——服务价格管理制度

——配送商品进货、存储、调配、运送服务制度

——配送商品与消费者交接服务准则

——销售商和消费者信息保密制度

——客户申诉和投诉服务响应机制

② 配送过程的服务

——销售商订单确认控制要求

——配送商品管理要求

——配送服务规范要求

③与销售商货物配送交接过程

④与消费者交接商品服务

——单据要求

——服务要求

——问题商品处理要求

⑤售后服务管理
5、支付服务商服务要求，本章主要对有支付资质的第三方支付商和商业银行提出要求。由于金融网上支付有专门的管理，本标准仅对支付服务商的资质和应提供的服务做出要求，主要包括：

①资质与经营条件

②网上支付服务规范和职业规定
6、消费者信息和利益保护要求，本章主要对消费者信息的范围、消费者信息保护要求以及消费者信息安全与保密等内容提出了具体要求。主要包括：
①消费者信息一般内容

——消费者被收集的信息

——消费者可提供的信息

②消费者信息的保护

——电子商务服务商自我约束机制

——消费者信息保护条款

——消费者自愿进行权利的选择

③消费者信息安全与保密

④消费者利益的保护
7、平台运营技术保障要求

本章主要是对电子商务运营平台的软件支撑环境提出了相关要求。主要是对机房、网络基础安全保障、网络系统安全保障和交易信息安全保障等方面提出了具体要求，同时对安全管理和服务平台的开放接口提出了相应的要求，具体如下：
①机房设施
②基础保障

——系统稳定性要求

——系统故障恢复要求


——信息系统灾难恢复要求

③系统保障

——操作系统要求

——编程语言要求

——源代码要求

——数据库要求

——网络协议要求

——网管软件要求

④交易信息保障

——用户鉴别

——用户权限

——数据加密

——数据完整

——可追溯
⑤数据备份
——备份方式

——备份区域

——备份周期

——备份内容

——备份软件

⑥安全管理

——安全管理制度

——防火墙

——防病毒软件

——离线备份数据存放

⑦服务平台系统接口
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