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1103 说法

“收费代投诉”乱象调查

是伸张正义还是牟利套路？
【找“代投诉”】
本为隐藏身份反被商家曝光

“在淘宝找人代举报，反而被披露信息。”近日，从事教育
行业的小萧（化名）对记者表示，不久前，其和几名同事发现
自己工作的单位有消防问题，大家希望向有关部门投诉举报，
但又担心上报有关部门后，作为举报者的信息被单位知晓，从
而被领导“穿小鞋”，于是找人代为举报，没想到反被泄露信
息。
记者了解到，小萧和几位同事在淘宝上找了一个名为“正

义侠”的商家。小萧提供的截图显示，该商家为“3年老店”，
上架的多个商品都提到“帮忙代客提诉求发邮件”“代客市政
热线诉求咨询”“真人演员做戏演戏”等字眼，这些商品均挂
着 10元的标价。
不过，标价 10元并不代表最终价格就是 10元。小萧告诉

记者，“正义侠”告诉同事们，需要先下单再具体说事情的详
情，然后对方再根据实际情况报价，“我们要投诉的事情，对方
定价是 100元。”
然而，在叙述了事情后，一些同事详细询问了“如果相关

部门来处理，要打投诉人电话，你们也会跟部门沟通吗”这样
的细节问题，却引起了对方的不耐烦，加之对于价格双方也有
争议，“正义侠”便“威胁”表示“帮署名实名，拭目以待”。
“因为有同事下了单，对方能看到收件人的名字、电话等

信息，而且投诉的内容、具体投诉的单位也发给他了，所以就
麻烦了。”小萧表示，之后，单位果然开大会，会上领导表示有
同事实名举报了单位，给同事带来了很多困扰。
近日，记者再在淘宝搜索“正义侠”，已搜不到同名店铺。

【记者暗访】
毫无证据的投诉也有商家接单

记者注意到，小萧和同事们找的这种“代投诉”服务，在
各大社交平台、网购平台都有账号持续发布相关宣传信息、商
品页面。
这些账号名称往往含有“帮忙”“帮办事”“帮忙侠”“帮

举报”等字眼，头像也往往打着“12345”“专业靠谱”“排忧
解难”字样。
以一个名为“匿名帮忙”的账号为例，该账号在小红书发

布多条帖子，宣称“学校、公司难题救星，想反映问题怕暴露的
来”“自己操作等于自曝身份，找外地专人帮你解决”“让我
们共同维护社会公平正义”。
同时，该账号还分享了多条所谓的“成功案例”，均为聊

天记录截图。在一组截图中，“客户”反馈表示：“上周末语文
作业量明显减少了！非常管用！要作业再多，我还来找你！”
那么，这种“代投诉”是如何操作的呢？
记者以普通求助者身份私聊“匿名帮忙”的小红书账号

进行咨询，“匿名帮忙”一边引导记者添加微信，一边熟练地
提醒记者将小红书交流过程撤回。
按照“匿名帮忙”的指示，记者加上了对方的微信。对方

告诉记者，需要先告知其投诉内容、诉求，并提供详细地址、名
称等，对方才会根据情况定价。
记者胡诌了一个投诉事项发给对方，对方看后，并未要求

记者提供相应证据，也未核实记者身份，很快开了价并表示可
以按照记者提供的投诉内容进行投诉，“这种 60（元），就是
打 12345，不包成功只反映问题。”
此外，对方补充表示，60 元的价格是打一个 12345 电话

付一次，打完后 5-15 个工作日联系其查后续，并称“打越多
成功率越高”“我这儿十多个号”“有需要联系我号码多”
……

【涉猎广泛】
还能“代请假”“代接背调”

记者在调查过程中还注意到，一些接单“代投诉”服务的
商家，还同时提供所谓“代请假”“座机代打”“代接背调电
话”等服务。
在小红书平台，记者发现多个账号在推广中均会将客户

引流至一个名为“代打电话演员”的微信公众号。该微信公众
号发布多篇推文推广自家业务，文中提到：“全国唯一一家正
规团队培训的传话演员”“每一通电话、每一条短信，都经过

严格的话术设计与流程把控”“10年专注代打举报投诉电话，
请假电话，告白电话，挽留电话，商业谈判电话，拉黑电话，海
外业务电话……内容你定！”
请什么假还要人代替？记者根据公众号的引导添加客服

微信后，在客服的朋友圈里找到了一则“讲解漫画”，漫画中
一个话务员模样的人表示：“刘老师，我是小刚爸爸，他今天感
冒，给他请假两天。”一个老师模样的角色便信以为真同意了。

记者随即咨询客服“代请假”业务，客服开价 38元，并发
来几个需要填写的事项，包括学生的姓名、就读城市、学校名
字、年级专业 / 班级、家庭详细地址、请假时间、具体事宜原
因、老师姓名、老师电话、父亲姓名、母亲姓名等。客服表示：
“编辑以上内容利于我们灵活应变。”

过了几天，记者又以朋友需要有人代接背调电话为由进
行咨询，客服一口应下表示（下单后）可以帮其代接，并发来
另一个信息填写模板，包括代接人姓名、代接人角色、客户姓
名、年龄、本人电话、客户上家公司名称、薪资、部门、职位，甚
至还要求填写公司上级和其他同事的姓名、电话，如若填写，
可以说是一次性暴露了多人的信息。

【律师解读】
“代投诉”存在哪些法律风险？

那么，类似“代投诉”“代请假”“代接背调电话”这样的
服务，和“代遛狗”“跑腿”这样的服务有何本质区别？开展或
者购买这样的“代投诉”类服务，有何风险？
在上海信昌律师事务所高级合伙人蒋振伟律师看来，“代

投诉”可能涉及虚构事实、滥用投诉机制；“代接背调电话”可
能侵犯他人隐私或伪造信息；“代请假”可能通过伪造证明或
编造理由欺骗学校或者用人单位。此类行为往往通过隐瞒真
相、虚构事实或滥用程序达成目的，可能触犯法律或违背社会
公序良俗。
同时，这类行为存在潜在的违法性，若服务过程中存在伪

造证据、捏造事实、侵犯隐私等行为，可能构成欺诈、诽谤、侵
犯个人信息等违法行为，甚至涉及刑事责任。
在记者暗访过程中，一些“代投诉”商家并不会、也没有

能力核实委托人所说的到底是真是假，就进行投诉，甚至以
“电话打越多效果越好”进一步拉拢业务。对于这样的现象，
蒋振伟认为，若投诉内容不实，可能损害被投诉方的社会评
价，构成名誉侵权，被投诉方可依据《民法典》第 1024 条追究
投诉人及代投诉商家的名誉侵权责任，要求赔偿损失。
根据《治安管理处罚法》第 42条，散布谣言、诬告陷害他

人可能面临拘留或罚款。若捏造事实诬告陷害（如虚构犯罪事
实），还可能触犯《刑法》第 243条诬告陷害罪。
同时，如果投诉内容并不属实，也会造成行政资源的巨大

浪费，大量无效投诉会挤占公共资源，干扰正常投诉处理流
程，降低行政效率。
此外，记者在暗访“代请假”“代背调”这类业务过程时，

被商家要求填写十分具体的个人甚至他人的信息。对此，蒋振
伟认为，这可能导致消费者的个人信息泄露，并且个人信息被
滥用的风险巨大，商家可能将收集的家庭住址、工作单位等信
息转卖或用于其他非法活动（如诈骗、身份盗用）。此外，在劳
动关系中，若劳动者找人代请假行为被用人单位识破（如伪造
病假单），可能被认定为严重违纪，从而被解除劳动关系。
对于“代投诉”“代请假”“代背调”这类业务，在互联网

社交平台铺天盖地进行引流，甚至引流账号冠以“正义”“帮
忙”等名称，用着带有“12345”“政府热线”字样的头像的现
象，平台应该注意什么问题呢？
蒋振伟认为，根据《电子商务法》第 29条，平台应对商家

发布的广告进行实质性审查，禁止传播虚假或违法服务信息。
对以“正义”“帮忙”为名、使用政府机构标识（如 12345 头
像）的账号，需核实其资质，防止误导公众或损害政府公信力，
同时建立快速响应通道，对涉及伪造证明、侵犯隐私等行为的
服务链接及时下架，并向监管部门报告。此外，根据《网络安全
法》第 24 条，平台需对用户进行实名认证，留存服务记录，配
合司法机关调查。
最后，蒋振伟提醒，找人、找机构维权不一定违法，但需严

格区分合法与非法行为，“合法的维权，可以通过正规律师事
务所、法律援助机构维权，代理人需具备法律职业资格，以合
法方式（如提交证据、出庭代理）主张权利，符合《律师法》
《民事诉讼法》规定。”
“而以‘维权’为名实施威胁、骚扰、诽谤、伪造证据等行

为（例如雇人围堵、电话轰炸、虚构事实投诉），可能触犯《治
安管理处罚法》或《刑法》。声称‘100%胜诉’‘给钱就能搞
定’的机构，可能涉嫌诈骗或利用信息差骗取高额费用。”蒋
振伟建议，市民可以通过正规途径向消费者协会（12315）、劳
动仲裁机构、法院等正规部门投诉或起诉，千万不要相信所谓
的“灰色手段”。

晨报记者 姚沁艺

“有人需要举报吗，绝对保密”“帮反映学校、公司、违建、噪音等各种问题”……最近，不少上海市民反映，在各大社交媒体都刷到了所谓“代投诉”“代举报”的帖子。
这些账号和商家往往以“正义”“帮忙”“暖心”为名，声称“可以代投诉”进而招揽客户。 那么， 这样的“代举报”“代投诉”服务是如何开展的，到底是为了“伸张正义”还是
为了牟利？ 新闻晨报·申度新闻记者就此展开调查。


