关于依法治理职业索赔、职业投诉举报

行为的指导意见

（征求意见稿）

第一条  为优化营商环境和消费环境，依法治理“以打假为名、行牟利之实”的职业索赔、职业投诉举报乱象，保障市场秩序公平、公正，根据《中华人民共和国消费者权益保护法》《中华人民共和国消费者权益保护法实施条例》《优化营商环境条例》《广东省优化营商环境条例》《市场监督管理投诉举报处理办法》等法律法规规章和有关规定，结合本市执法司法工作实际，制定本意见。

第二条  本意见所称职业索赔、职业投诉举报行为，是指行为人非为生活消费需要购买、使用商品或者接受服务，滥用投诉、举报、信访、执法监督、复议、诉讼、政府信息公开、检举等权利牟取不正当利益，侵害经营者合法权益，扰乱市场经济秩序的行为。

第三条  本市支持和鼓励消费者通过投诉举报合理维权，依法保障消费者合法权益。依法治理职业索赔、职业举报乱象，打击以“打假”“维权”为名实施的敲诈勒索、胁迫交易、诈骗、虚假诉讼、寻衅滋事等违法犯罪行为。

第四条  本市建立健全依法治理职业投诉举报工作机制，统筹协调市场监管、法院、检察院、公安、司法行政、网信、信访、政数局等部门，协同联动、综合施策，依法治理职业投诉举报乱象。

第五条  对职业索赔、职业投诉举报行为，可以结合以下行为特征进行综合判定：

（一）购买、使用商品或者接受服务的数量明显超出合理生活消费需要；短期内向同一经营主体或者同行业经营主体反复购买相同或者相似的商品、接受相同或者相似服务。

（二）明知或者应知商品或者服务存在质量、标签、超出经营范围等问题，仍然反复购买商品或者接受服务并以此索赔；获得赔偿后，再次购买相同或者相似商品、接受相同或者相似服务并索赔的。

（三）对同类事项反复多次投诉举报，且投诉举报内容、行政复议申请、行政诉讼请求等呈现格式化、模板化特点。

（四）投诉人拒不接受电话、短信、电子邮件等途径反馈答复的；来信行文格式不合常理，投诉举报的具体诉求与事实线索夹杂在大段冗余文本内，核心内容难以甄别的；故意缺失相关材料、虚构程序违法事实，意图致使市场监管、司法行政、人民法院等部门被判定履职违法并承担相应不利后果的。

（五）提供虚假信息，虚构投诉举报人身份信息或提交虚假材料，包括冒用他人名义投诉举报、拒不配合身份核实；投诉未如实提供姓名、身份证号码，或身份证件号码、通讯地址虚假或信息表述笼统；多名投诉举报人使用同一手机号、联系地址、电子邮箱，提交相同购物凭证、订单号，或以同一套证据对多个经营主体实施投诉举报。

（六）未发生购买使用商品、接受服务所致人身、财产损害，仅依据证照、广告、标签标识、说明书、商品条码等轻微违法行为索要赔偿的；

（七）利用投诉举报、媒体曝光、网络散布虚假信息等方式胁迫经营主体，索要财物或是以各类名义收取无合法依据的费用。

（八）通过夹带、掉包、造假、篡改证据、虚构或者捏造事实等手段索赔的；无真实消费，或者虚构消费记录、网购秒拍秒退、下单后无理由拒不收货、不退货仅退款等异常消费行为主张赔偿的；

（九）反复投诉举报后，以申请政府信息公开的形式要求市场监管部门公开投诉举报处理资料、被投诉举报人信息、执法办案人员信息等内容，并以发起行政复议、行政诉讼等手段滋扰市场监管部门正常工作秩序的；

（十）不符合正常消费行为，不以正常消费为目的进入经营场所，购买产品时录音、摄像，挑拣性状异常、临期、过期、标签瑕疵等产品，留存购物记录后投诉举报，要求赔偿的。

（十一）同一主体发起投诉举报等数量明显异常的，主要指在全国12315平台发起投诉举报30次以上（同一事项的重复诉求除外），或者一年内向本市市场监管部门发起投诉举报10次以上（同一事项的重复诉求除外），或者7日内向本市市场监管部门发起投诉举报3次以上的（同一事项的重复诉求除外）；

（十二）其他符合以牟利为目的，而非为生活消费需要购买商品或者接受服务等特征的投诉举报行为。

（十三）法律法规规章或者上级部门文件对认定职业投诉举报另有规定的，从其规定。
 第六条  经营者内部人员（“吹哨人”）依法举报经营者涉嫌违反市场监管法律法规规章的行为不属于职业投诉举报。

 第七条  市场监管部门要审慎判定、及时梳理职业投诉举报件，建立辖区职业索赔举报人异常名录，并与同级法院、检察院、公安、司法行政、网信、信访及12345热线服务机构互通共享机制，实现各部门对职业索赔、职业投诉举报行为的依法综合治理。

第八条  异常名录的内容主要包括：姓名、公民身份号码、联系电话、联系地址，提出投诉举报、政府信息公开、行政复议、民事诉讼、行政诉讼、信访的数量，以及主要反映问题、主要涉及领域或者商品服务类别等信息。
第九条  各部门在采集、共享和使用异常名录过程中，应当依法保护投诉举报人的个人信息和隐私。

第十条  各级市场监督管理部门应当坚持分类办理原则，依法把牢投诉受理关。经研判认定为职业投诉的，依据《市场监督管理投诉举报处理办法》第十六条第（三）项的规定，不予受理；已受理的，依据第二十三条第一款第（六）项的规定，终止调解。

第十一条  各级市场监管部门应当依法对举报线索进行核查处置，准确把握举报立案条件，符合立案条件的，依法立案查处；符合免罚轻罚或者不予立案条件的，依法免罚轻罚或者不予立案。不得因举报人的施压而对不符合立案条件的举报予以立案。

对职业举报人相关举报奖励事项依法严格审查，对不符合奖励条件的，不予奖励。

第十二条  市场监管部门在处理投诉举报工作中，发现有通过夹带、掉包、造假、篡改商品信息、伪造证据、捏造事实等方式骗取经营者赔偿，或者以非法占有财物为目的，对经营者以投诉举报、曝光、恶意差评、诉讼等相要挟进行敲诈勒索，涉嫌违法犯罪的，应及时将有关线索移送公安机关处理。

第十三条  职业投诉举报人员反复、批量申请公开现场笔录、询问笔录、证据照片等行政执法案卷信息或者行政内部事务信息的，市场监管部门依据《中华人民共和国政府信息公开条例》等，依法可以不予公开。

第十四条  职业投诉举报人员申请公开政府信息的数量、频次明显超过合理范围，市场监管部门依据《中华人民共和国政府信息公开条例》，可以要求其说明理由。市场监管部门认为申请理由不合理的，告知申请人不予处理；认为申请理由合理的，但无法在《中华人民共和国政府信息公开条例》规定的期限内答复申请人的，可以确定延迟答复的合理期限并告知申请人。
第十五条  行政复议机构办理职业投诉举报人行政复议案件时，应当依法严格审查其是否存在滥用权利、具有利害关系以及需要依法保护的合法权益等情形，依法作出决定。

对申请人因不服行政机关对民事纠纷作出的调解而申请复议的，确认不属于行政复议范围。行政行为对当事人的合法权益明显不产生实际影响的，依法不予受理或驳回申请。依法支持行政机关作出不予受理、终止调解、不予立案等行政行为。

第十六条  公安部门依法打击违法犯罪行为。针对通过夹带、掉包、造假、篡改商品生产日期、捏造事实等方式骗取经营者的赔偿或者对经营者进行敲诈勒索，构成违反治安管理规定的，依照《中华人民共和国治安管理处罚法》的规定处理；涉嫌犯罪的，依法追究刑事责任。

第十七条  人民法院充分发挥行政审判职能。对市场监督管理部门根据行政处罚法等法律、法规作出的不予处罚、从轻或减轻处罚等决定，人民法院依法予以支持。行政行为对当事人的合法权益明显不产生实际影响的，依法不予立案或裁定驳回起诉。依法支持市场监督管理部门对利用投诉举报牟取不正当利益行为进行处置。

对食品药品领域的民事诉讼案件，应当依据相关法律法规和司法解释在合理生活消费需要范围内对相关诉讼请求依法处理。

第十八条  人民检察院依法履行法律监督职责。加强与人民法院、公安等部门的协作，依法依规加强对利用投诉、举报牟取不正当利益行为方面的行政处理、行政诉讼的法律监督。

第十九条  网信部门根据行业主管部门研判意见，加强相关网络信息的监测，依法处置网上涉牟利性职业索赔、职业举报的违法违规信息，查处发布各类以“打假”“维权”为名“蹭热点”“博流量”的违法违规网站平台、账号等。 

第二十条  信访部门要收集掌握职业索赔举报人信访信息，分析研判信访形势。在受理各类消费纠纷信访事项时，按照有关规定进行登记受理，对涉及职业索赔举报人的诉求，支持行政机关不予受理投诉举报的立场，将该诉求不纳入考核评价范围。

第二十一条  12345政务热线管理部门收集相关投诉举报信息，反馈至市场监督管理部门，协助完善异常投诉举报名录。根据情况动态优化12345政务服务便民热线考核相关指标，对非生活消费需要的投诉举报信息不纳入考核指标体系。
第二十二条  鼓励、支持经营者拒绝职业投诉举报人的无理索赔要求，指导经营者通过录音、录像、保存聊天记录等方式依法收集和固定证据，通过公告发声、报案、提起诉讼等法律渠道积极维护自身合法权益。
第二十三条  本意见中的“以上”“内”均包括本数。

第二十四条  本意见自印发之日起实施。
