
未成年人保护制度

第一章 总则

第一条 制定目的与依据

规范公司零果剧场平台的未成年人服务管理工作，营造

健康、安全、绿色的网络直播环境。本公司严格依据《中华

人民共和国未成年人保护法》《未成年人网络保护条例》《关

于规范网络直播打赏加强未成年人保护的意见》等国家法律

法规及行业监管政策，结合公司零果剧场平台实际运营情况，

特制定本制度。

第二条 适用范围

本制度适用于贵州零果科技有限公司旗下零果剧场平

台全部未成年人相关服务场景，覆盖平台所有未成年用户、

未成年主播及相关运营、审核、客服工作人员。具体涵盖未

成年人账号注册、直播观看、弹幕互动、线上充值、礼物打

赏、主播入驻开播、消费退款、投诉维权等全流程业务场景，

公司所有部门及人员开展相关业务均需严格遵照本制度执

行。

第三条 核心工作原则

公司坚持“未成年人权益优先、预防为主、合规管控、

快速处置、全程保护”的核心原则，严格落实网络实名制、

青少年模式管控、消费分级限制、违规行为拦截、退款便民

处置等各项举措。坚决杜绝诱导未成年人上网、消费、开播



等违规行为，全方位筑牢未成年人网络安全防护屏障，切实

履行企业网络主体责任与社会责任。

第二章 未成年人账号使用与权限分级管理

第四条 实名制核验管理

平台全面实行网络实名制管理，所有用户注册、开播、

充值消费必须完成真实身份信息核验。平台通过技术手段对

接实名核验系统，精准识别用户真实年龄，根据未成年人不

同年龄段实行分级权限管控，严禁无实名、假实名用户使用

平台核心功能，从源头规避未成年人违规使用、冒用他人账

号消费等问题。

第五条 未成年人年龄分级权限管控

结合未成年人认知能力、自控能力及国家监管要求，平

台对不同年龄段未成年人实行差异化权限限制，精准管控使

用、互动、消费权限，具体标准如下：

1. 未满 8 周岁未成年人：全面禁止注册平台账号，禁止

登录、观看任何直播内容，平台系统自动拦截该年龄段用户

注册及登录请求，无任何操作权限。

2. 8 周岁至 16 周岁未成年人：需经法定监护人知情并同

意后，方可完成账号注册及实名认证。该类用户仅可观看平

台合规正能量直播内容，全面禁止充值、打赏、付费消费，

禁止发送弹幕、评论、互动投票等所有互动行为，彻底杜绝

未成年人无意识网络消费及不良互动风险。



3. 16 周岁至 18 周岁未成年人：经监护人同意并完成实

名核验后，可注册账号、观看合规直播、参与普通良性直播

间互动。为防范过度消费，该类用户实行消费限额管控，单

次充值消费上限 100 元，单月累计充值消费上限 500 元，系

统自动锁定超额消费权限，超出限额将直接拦截交易，同时

弹窗提醒用户理性消费、告知监护人风险。

第三章 未成年人主播入驻与开播管控

第六条 未成年主播准入规则

为保障未成年人身心健康与成长权益，规范未成年人直

播行为，平台严格执行未成年主播准入标准：未满 16 周岁

的未成年人，一律禁止注册主播账号、禁止开播，平台关闭

该年龄段用户所有开播权限，不予通过任何主播入驻审核。

已满 16 周岁未满 18 周岁的未成年人，确有合规直播需

求的，需严格履行审批流程：必须提交监护人书面同意书、

监护人有效身份证明、未成年人本人实名证件，经公司内容

审核部、合规部双重审核备案通过后，方可开通主播开播权

限。

第七条 未成年主播开播管控要求

针对 16-18 周岁未成年主播，平台实行严格的开播监管

机制，全程保障其合法权益：一是严格管控开播时间，所有

未成年主播直播必须在每日 22:00 前全部结束，系统 22:00

自动强制关停直播间，杜绝熬夜直播影响身心健康；二是限



制直播内容，仅允许开展正能量歌唱、才艺展示、文化科普

等合规、健康的直播内容，严禁娱乐化过度炒作、带货、诱

导打赏、低俗互动等行为；三是实行常态化巡检，审核人员

实时监控未成年主播直播状态，发现违规行为立即断播整改，

并同步告知其监护人。

第四章 未成年人消费退款管理制度

第八条 退款适用情形

凡未成年人在未获得法定监护人知情、同意的前提下，

在零果平台私自完成充值、打赏、消费的，监护人可依法向

公司申请全额或对应额度退款。平台秉持便民、高效、公正

的原则，优先处置未成年人退款诉求，充分保障监护人及未

成年人的财产权益，即便未成年人冒用成年人账号消费，经

平台核查属实后，同样按照本制度办理退款。

第九条 退款申请所需材料

监护人申请未成年人消费退款，需提交真实、完整、有

效的佐证材料，确保退款核查有据可依，具体材料包括：监

护人本人有效身份证正反面照片、监护人与未成年人的亲属

关系证明（户口簿、出生医学证明等官方有效凭证）、未成

年人消费的账号信息、充值及打赏记录截图、消费时间佐证

等相关材料，所有材料需保证真实有效，严禁伪造、虚报。

第十条 退款办理流程

公司设立专属未成年人退款处置通道，简化流程、限时



办结，具体流程如下：

1. 申请提交：监护人可通过平台内置“未成年人消费退

款”专属入口、平台在线客服、官方客服热线三种渠道，自

主提交退款申请及相关佐证材料。

2. 材料审核：公司客服部联合合规部专人对接，在收到

完整申请材料之日起 5 个工作日内完成材料核验、消费记录

核查、账号信息核实工作，核查过程中如需补充材料，将一

次性告知监护人。

3. 款项退还：审核确认属于未成年人无监护人同意私自

消费的情形后，平台在审核通过之日起 7 个工作日内，将可

退款项按原支付路径原路退回监护人账户。

4. 结果告知：退款审核完成、款项到账后，客服将主动

告知监护人办理结果，全程做到公开透明、可追溯。

第十一条 退款范围与处置标准

结合消费实际状态，平台制定明确的退款处置标准，分

类落实退款工作：

1.充值后未产生任何消费、未使用的账户余额、虚拟道

具，一律全额退还对应充值金额。

2.已兑换、未赠送、未使用的虚拟礼物，平台等额返还

平台虚拟货币，并对应退还用户实际充值金额。

3.未成年人已将虚拟礼物打赏赠送给平台主播的，平台

启动追缴机制，向对应主播追缴相应分成款项，完成追缴后



为监护人办理退款，最长处置时限不超过 30 个工作日。

4.若主播已将对应收益提现、无法及时追缴的，为保障

未成年人及监护人权益，平台先行垫付退款款项，后续由公

司合规部依法向相关主播追偿，绝不将损失转嫁用户。

第十二条 退款风控与防滥用机制

为杜绝恶意退款、虚假申报、套取平台资金等违规行为，

保障平台正常运营秩序，建立退款风控机制：同一监护人关

联账户，12 个月内累计退款金额超过 5000 元，或同一未成

年人账号 12 个月内累计申请退款超过 3 次的，平台将启动

严格复核流程，有权要求监护人补充更多佐证材料，核查消

费真实性、申请合理性，杜绝退款机制被滥用。

第十三条 退款期间账号管控

在未成年人退款申请受理、核查、处置全程，平台将对

涉事未成年人账号进行临时管控，暂时冻结账号充值、打赏、

消费等所有付费功能，保留正常直播观看的基础功能，既防

止二次违规消费，又保障用户正常使用权益，待退款流程办

结后，根据实际情况恢复或持续管控账号权限。

第五章 日常管控与长效保障机制

第十四条 内容与直播风控管控

公司内容审核部建立 7×24 小时常态化审核巡检机制，

依托智能风控系统+人工复核双重模式，全面排查平台直播

内容、弹幕评论、互动话术。坚决清理、拦截、屏蔽诱导未



成年人消费、沉迷上网、不良导向、低俗猎奇等违规内容，

严禁主播以福利、返利、互动排名等话术诱导未成年人充值

打赏，一经发现主播违规，立即关停直播间、封禁账号，并

纳入平台黑名单。

第十五条 专属客服与维权保障

公司设立未成年人专属客服服务通道，优先受理、快速

处置未成年人相关咨询、投诉、退款申请、权益纠纷等事项。

针对未成年人冒用成人账号消费、监护人不知情消费等特殊

场景，在保护用户隐私的前提下精准核查、快速处置，高效

解决各类未成年人维权问题。

第十六条 员工与主播合规培训

公司定期组织运营、审核、客服人员及平台全体主播开

展未成年人保护法律法规、平台制度培训，明确全员岗位职

责。严禁任何岗位、任何主播诱导、默许、引导未成年人过

度上网、充值打赏、违规开播，强化全员未成年人保护意识，

从源头规避各类违规风险。

第十七条 数据留存与溯源管理

平台对未成年人注册信息、登录记录、使用时长、消费

记录、退款记录、审核记录等所有数据进行完整留存，留存

时长严格符合国家监管要求，做到全程可追溯、可核查，主

动接受文旅、网信、公安等监管部门的监督检查，全力配合

各项合规核查工作。


