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以野打假冶之名袁通过恶意投诉而牟利的
行为将从下月起受限遥2020年 1月 1日袁国家
市场监督管理总局新发布的 叶市场监督管理
投诉举报处理暂行办法曳渊以下简称 叶暂行办
法曳冤将正式实施袁其中明确规定野不是为生活
消费需要购买尧使用商品或者接受服务袁或者
不能证明与被投诉人之间存在消费者权益争
议冶 发起的投诉袁 市场监督管理部门不予受
理遥

职业索赔人
以打假之名实行敲诈

近年来出现了相当一部分职业索赔人袁他
们利用商品保质期尧 广告语描述等方面的漏
洞袁故意大量买入袁要求商家支付赔偿袁甚至成
为职业索赔人遥这些职业打假人通常寄生于各
大电商平台袁 以打假之名对商家实行敲诈袁利
用惩罚性赔偿为自身牟利或借机对商家敲诈
勒索袁有的行为严重违背诚信原则袁无视司法
权威袁浪费司法资源遥

据 2016年上海工商部门调查显示袁 当年
上半年 12315中心接到的职业索赔诉求件中袁
经立案调查袁真正构成消费欺诈的仅 20起袁其
余 99.83%的被索赔企业袁都没有实质性的消费
欺诈遥
媒体曾报道袁有打假人用蘸有特殊药水的

棉布袁将商品的生产日期擦去袁或者用针扎孔
往面包里塞头发袁以此向商家索赔遥

野职业吃货冶
收到退款不退货被淘宝起诉

所谓野职业吃货冶渊只退款不退货冤是网上
对一种变换了手法的职业索赔人的戏称遥淘宝

买家周某去年用自己的身份信息注册了淘宝
账号后开始疯狂下单袁一个月有 633笔遥
其中袁在 2018年 6月 7日至 6月 16日期

间下单 289笔袁当月申请退款 281笔袁退款成
功 277笔袁实际退款金额 3854.54元曰在 2018
年 7月 1日至 7月 5日期间下单 344笔袁当月
申请退款 343笔袁退款成功 335笔袁实际退款
金额 18842.53元遥 这一个多月里袁周某共计下
单 633笔袁 申请仅退款 624笔袁 退款成功 612
单袁 金额 3.2万余元遥 周某收到货后申请退款
624笔却拒不退货遥

2018年 12月 19日袁淘宝网将周某起诉至
杭州互联网法院袁诉求法院判令被告赔偿淘宝
网经济损失 1元尧合理支出渊律师费冤1万元遥
淘宝网认为袁周某的恶意退款行为属于滥

用会员权利袁严重违反服务协议袁给淘宝网造
成了经济和商誉上的严重负面影响袁应当赔偿
损失遥
杭州互联网法院经审理后认为袁被告周某

发起的仅退款申请明显不符合常人的购物习
惯袁且退款理由重复单一袁其行为系滥用淘宝
网平台会员权利袁损害了诚信合法经营的淘宝
网卖家声誉袁 干扰了淘宝网的正常运营秩序袁
并让淘宝网为处置被告的不实投诉多支出了
物力资源袁给淘宝网造成了实际损失袁还直接
破坏了淘宝网及全社会所共同提倡并致力建
设尧维护的诚信尧公平尧健康的购物生态环境遥
法院判决被告周某赔偿淘宝网经济损失 1元
及合理支出渊律师费冤1万元遥据了解袁此案是淘
宝网起诉恶意退款系列案件中袁法院作出的首
例判决遥

治理手段
多方呼吁遏制恶性索赔治理文件频出
恶意索赔的套路越来越深袁甚至呈现出团

伙化尧专业化尧规模化尧程式化趋势袁具体表现
为师徒传帮带尧培训产出一条龙尧专盯包装宣
传瑕疵等遥

职业索赔所耗费的资源是一般正常投诉
的 4倍至 5倍袁 公共资源被少数团伙恣意挥
霍袁反而让真正影响到消费者和市场经营秩序
的问题无法得到处理遥
某律师事务所官网显示袁咨询遭遇职业打

假人索赔的有几十条遥 北京青年报记者看到袁
网店店主小梅表示袁 其店铺所售卖的一款产
品袁因大包装按散装卖袁未贴 QS标签被职业
打假人野买家冶抓住把柄袁对方称袁野要求 10倍
索赔袁 并且只退款不退货冶遥 店家估算这一单
100多元的干果订单袁除了损失本金袁还要再付
1000元赔偿袁损失惨重遥据小梅说袁与她相似的
店家遭遇投诉的有 30多个遥

叶恶意索赔行业观察报告曳指出袁和职业打
假不同的是袁野职业索赔冶 往往假借打假之名尧
行敲诈勒索之实遥 一般路径为野一买尧二谈尧三
举报尧四复议尧五诉讼冶遥
今年 9月袁中国市场监管报社举办的职业

索赔行为专题研讨会披露袁近年来全国以野打
假冶野维权冶为名发起的野职业索赔冶恶意投诉举
报每年超 100万件遥

随着职业索赔现象社会危害性的日益凸
显袁有关遏制职业索赔的呼声渐高遥 在近日举
行的 2019互联网法律大会上袁叶恶意索赔行业
观察报告曳发布遥 叶报告曳认为袁职业索赔已经影

响到商家尧平台尧监管部门尧司法部门等多方袁
破坏了市场营商环境袁侵占了消费者正当维权
的司法执法资源遥
公开信息显示袁 已有近 40位全国人大代

表提出规范职业索赔的建议遥 例如袁全国人大
代表储小芹在 2018年的全国两会上提出袁野职
业索赔冶的动机并非为了净化市场袁而是利用
惩罚性赔偿为自身牟利或借机对商家敲诈勒
索袁有的行为严重违背诚信原则袁无视司法权
威袁浪费司法资源遥 因此她建议逐步遏制职业
索赔的牟利性打假行为遥
今年以来袁中央有关职业索赔的治理文件

也频频下发遥5月 20日袁中共中央尧国务院发布
叶关于深化改革加强食品安全工作的意见曳袁提
出野对恶意举报非法牟利的行为袁要依法严厉
打击冶遥8月 8日袁国务院办公厅发布叶关于促进
平台经济规范健康发展的指导意见曳袁 要求切
实保护平台经济参与者合法权益袁打击以野打
假冶为名的敲诈勒索行为遥

野依法规范牟利性耶打假爷和索赔行为遥 冶9
月 6日袁国务院发布叶关于加强和规范事中事
后监管的指导意见曳袁也作此明确规定遥

在今年 8月底答复全国人大代表李长青
的建议中袁市场监管总局明确袁职业索赔已背
离消费者权益保护法等法律规定民事惩罚性
赔偿制度的立法本意袁将配合司法部尽快出台
叶消费者权益保护法实施条例曳袁 对广告宣传尧
标签标识尧说明书等存在不影响商品或者服务
质量且不会对消费者造成误导的瑕疵不属于
欺诈行为进行细化规定遥

渊蔺丽爽冤
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恶意投诉牟利下月起将受限

家门口的“派出所”
要要要呼伦贝尔市牙克石林都警务助理工作站侧记

在呼伦贝尔市牙克石市袁 有这样一个由
牙克石市公安局引导培育袁 社会大众力量参
与社会治理的公益组织要要要牙克石林都警务
助理工作站遥工作站集综合服务尧矛盾纠纷化
解尧社区戒毒尧社区矫正尧爱心救助尧司法援
助尧心理疏导尧社区警务等八大功能为一体袁
为当地群众化解矛盾纠纷尧解决实际困难遥工
作站的工作人员有成功的企业家尧有 60岁的
退休民警尧有具有群众威望的老党员尧还有我
们热心的网格员尧楼长等遥 野民有所求袁我有所
助袁民有所盼袁我有所帮冶是工作站努力的方
向遥

工作站自今年 7月试运营以来袁 截至目
前已调解矛盾纠纷 43起袁接待群众咨询问事
等 286人次袁爱心救助 20人次遥 工作站得到
了当地群众的赞誉袁 被称为 野家门口的派出
所冶遥

警务助理工作站 野枫桥经验冶新样板
12月 6日一大早袁 记者来到位于牙克石

市兴安西街的林都警务助理工作站袁 一位年
过花甲的老人正在咨询水电费在哪儿交袁工
作站的工作人员白树堂耐心地告诉老人水
费尧电费缴费的具体位置分别在哪里袁并且在
纸上给老人画出了详细的路线图遥 老人告诉
记者院野我是前几天刚来牙克石帮忙照看孙子
的袁早上听儿子说家里电费快没了袁我就想着
今天去交电费袁但又不知道在哪儿袁正好在小
区门口看到了工作站的牌子袁 抱着试一试的
态度进来问问袁 没想到这里的工作人员这么
耐心遥 冶

据了解袁 为适应新形势新任务提出的新
挑战新要求袁 准确把握新时代群众路线基本
内涵袁牢记习近平总书记野对党忠诚尧服务人
民尧执法公正尧纪律严明冶十六字总要求和对
坚持发展野枫桥经验冶的系列重要指示精神袁
积极探索基层社会治理现代化袁 推进社区警
务创新改革遥 牙克石市公安局党委派学习考
察组赴浙江省枫桥镇实地学习新时代 野枫桥

经验冶袁了解新时代野枫桥经验冶历史进程袁考
察学习后袁成立野枫桥经验冶工作专班袁在充分
借鉴枫桥镇宝贵经验做法的基础上袁 专班结
合牙克石市实际做了大量的前期准备工作袁
最后成立林都警务助理工作站遥目前袁我们牙
克石林都警务助理工作站目前选址两处袁分
别位于牙克石市兴安西街和青松路遥

野我们兴安西街工作站试运营于 2019年
7月袁目前有 12名警务助理袁这些警务助理以
民企商业协会尧创业者协会尧青少年创业促进
会为主要成员袁以商户治理为源头袁让协会人
员自我管理尧自我约束袁使其协助公安机关对
行业内部的人员管理尧安全防范尧消防隐患等
进开展工作袁化解行业内部纠纷矛盾尧不断探
索社会治安综合治理的新思路遥 冶据工作站站
长王国臣介绍遥
青松路工作站袁刚刚建成完毕袁面积 360

余平方米袁容纳了渊街道冤社区尧司法部门尧综

合执法尧环卫部门袁平安志愿者等多方力量袁
共同参与牙克石市社会治理及平安公益类活
动遥 该站划分综合服务尧矛盾纠纷化解尧社区
戒毒尧社区矫正尧爱心救助尧司法援助尧心理疏
导尧社区警务 8大功能区袁实现高效一体化综
合性社区服务中心袁工作人员 107名遥

野公安+X冶新模式 警民联手止纷争
11月 5日袁张新国渊化名冤等兄弟姐妹 8

人因为老人的赡养问题产生分歧来到工作
站袁希望工作站的工作人员帮助协调解决遥经
过工作人员了解得知袁 张新国的母亲王翠华
渊化名冤前阵子生病住院遥出院后袁王翠华一直
在二女儿张新萍渊化名冤家休养袁但由于张新
萍家庭条件不好袁 夫妻离异袁 孩子又正在读
书袁而三女儿张新华渊化名冤认为母亲在张新
萍家会动用老人的退休工资袁 不同意张新萍
赡养母亲袁 其他子女因家在外地且家中实在

不方便袁无法把老人接到家中进行赡养袁主要
的分歧点产生在张新萍和张新华之间遥

了解情况后袁 工作站通过派出所民警尧
司法所干警及警务助理的警民联手多元化
解方式袁 对王翠华的八个子女逐一做工作袁
最终老人由张新萍照看袁张新华消除了之前
的顾虑袁其他兄弟姐妹也表示可以在经济上
进行补偿袁王翠华的赡养问题最终得到圆满
的解决遥

据了解袁林都警务助理工作站创新工作
模式袁采取了野公安垣X冶的模式进行运营遥
野这个 X可以是除了公安之外的任何社会力
量遥 比如野公安垣司法冶袁实现警民联调袁多方
力量参与尧网上网下结合尧创新矛盾纠纷化
解新机制曰野公安垣综合执法冶实现城警联勤袁
以网格化管理为依托袁集结综合执法尧群防
群治力量袁开展联防联控袁确保辖区治安稳
定曰野公安+社区冶开展便民利民服务袁积极向
群众开展各类法律法规宣传袁帮助群众解读
相关政策袁提供相关的业务咨询及公安业务
咨询袁协助公安机关进行电诈尧消防等宣传袁
不断为辖区群众提供便利条件遥 冶牙克石市
公安局基层基础大队队长高峰告诉记者遥

另据了解袁林都警务助理工作站还为环
卫工人提供免费休息处和热水袁并吸收环卫
工人为工作站的网格员遥截至目前袁已有 387
名环卫工人成为工作站网格员袁为公安机关
提供各类情报信息和案事件线索遥 同时采取
经济奖励机制袁鼓励社会大众参与遥

野林都警务助理工作站在组建过程中袁
我局党委书记尧局长刘建伟亲自协调各相关
科局袁对工作站的建立高度重视遥 作为支撑
公安工作的第一块基石袁工作站是社会大众
力量参与社会治理的一个公益组织袁我们的
目的是警民联手袁联防共治袁实现基层社会
治理新格局遥 只要您热爱平安公益袁希望协
助公安机关开展平安创建工作袁服务社会大
众袁 我们非常欢迎更多的人加入到队伍中
来遥 冶高峰说遥 (吴树臣 刘琪)


