
- 1 -

崇信县市场监督管理局文件

崇市监发〔2020〕294 号 签发人：袁克弘

崇信县市场监督管理局
关于2020 年 12315 投诉举报消费维权工作总结的

报 告

市市场监督管理局：

今年以来，我县 12315 投诉举报消费维权工作在县委、县政

府的正确领导下，在市局的精心指导下，紧紧围绕市局工作要点，

认真开展形式多样的 3.15 纪念活动，认真受理消费者的投诉举

报，更加有为强化消费维权，切实维护社会和谐稳定，扎实推进

消费者权益保护工作。现将具体工作总结汇报如下：

一、加大工作力度，全面提升 12315 信息化、规范化建设
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一是处理消费者投诉举报做到“五及时”。严格按照市 12315

指挥中心的要求，畅通了局与市、所的 12315 消费者投诉举报案

件系统，做到受理及时、流转接受及时、分流转办及时、处置及

时、反馈及时。

二是建立三级网络，及时推进信息沟通。局所配备专机、专

人专用，负责 12315 热线电话受理，接待来访，协调、指挥、分

流、督办、反馈案件，极大地方便了消费者的投诉举报，及时分

享市、局、所三级信息。同时以信息化为依托，以网格化为基础，

建立城区、乡村、社区三级网络，实现信息迅速传递和共享。

三是协调解决各种消费纠纷。通过热情、文明服务，及时受

理、处置消费纠纷，化解社会矛盾；针对消费侵权热点开展专项

行动，整治不法行为；通过提供 12315 消费指南、警示、提示信

息供给，指导消费者科学消费，增强自我保护意识、提高自我防

范能力作用。

四是建立投诉举报立案查办追溯体系。将 12315 工作与执法

办案、信用体系建设、信息化建设相结合，从 12315 投诉中发现

案源，为企业信用体系评价提供资料。

二、积极推进消费维权宣传教育活动

（一）开展新《消法》等法律法规学习

我局认真开展在网培训、印制新《消法》等法律法规资料学

习，提高基层工作人员对《消法》等新适用领域的认知程度，推

动干部在今后依法履职的基础上增大维权半径。
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（二）认真开展形式多样的 3.15 纪念活动

为隆重纪念 2020 年“3.15”国际消费者权益日，紧紧围绕

“凝聚你我力量”主题，印发了崇信县市场监督管理局、崇信县

消费者协会《关于认真开展2020年“3·15”国际消费者权益日系列

活动的通知》，举行 3.15 消费者权益保护宣传活动。3 月 15 日，

曝光、展示并公开销毁查获的假冒伪劣、过期变质商品 4 个大类

83 个品种，185 袋（盒、瓶），价值 0.48 万元，有力地打击了制

假售假行为，规范了市场经营秩序。

三、突出工作重点，大力推进 12315 行政执法体系建设

一是围绕“关注民生想干事、依法维权会干事、争创一流干

成事”的宗旨，切实加强 12315 投诉举报工作制度化、规范化建

设，提高 12315 投诉举报维权处理工作的水平和服务质量，做到

热情、认真、公正地处理每一起消费咨询、投诉、举报，给每位

来访群众一个满意的结果，展示了市场监管部门的良好形象，发

挥了不可或缺的作用。根据市局安排，压实工作责任，迅速在全

县范围内开展了“3.15”晚会曝光问题排查专项整治行动，为消

费者创造安全放心的消费环境。

二是以 12315 行政执法监管体系建设为抓手，加强对 12315

行政执法平台建设平台操作、应用系统软件、合理安排好值班力

量，确保 12315 系统组织指挥畅通。对“3.15”晚会期 12315 热

线作了具体安排。3 月 14、15 日值班人员，24 小时值班;直接通

过网络接收、处理、反馈“3.15”晚会现场申诉举报，做到转办
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快、处理快、反馈快。

三是围绕“12315”消费维权进农村、进社区、进企业、进市

场、进学校“五进”工作，在各大超市、街道社区、村民委员会、

学校建立 12315 消费者投诉举报点，创新消费维护源头治理机制，

使 12315 行政执法监管体系向企业、行业组织和社会延伸，积极

指导广泛建立消费者投诉点。全县基本形成了纵向到底、横向到

边、覆盖城乡、纵横联动的 12315 投诉举报网络。

四、提高工作效率，大力推进 12315 快速反应机制

今年以来，我局加大 12315 网络建设力度，以关系人民身体

健康和生命安全的食品安全监管为突破口，推出 12315 快速反应

机制。对有关食品安全的投诉和举报，要求做到快速反应、务实

高效处理，即要求工作人员在第一时间赶赴现场，调解处理消费

纠纷或调查取证，于 24 小理内将涉嫌不合格食品下架处理。12315

快速反应运行中，实行 24 小时值班制度，做到在县城 10 分钟之

内赶现场调查处理，认真及时受理各类投诉、举报，为政府分忧，

替百姓解难，成为保护消费者合法权益的“110”，努力打造 12315

品牌形象。

按照 12315 行政执法体系“四个平台”建设的总体要求，不

断完善 12315 受理和处理工作程序，进一步畅通受理消费者诉求

渠道，有力维护了广大消费者的合法权益。截止目前，我局共受

理消费者投诉举报 98 起，咨询 180 起，建议 4 起，处理率 100％，

为消费者挽回经济损失 0.18 万元。真正做到了把消费纠纷化解在
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萌芽状态，依法维权，构建了稳定和谐的消费环境。

五、存在的问题和下一步工作打算

今年以来，我们虽然做了大量的工作，取得了一定的成绩。

但是还存在一些问题和不足:一是 12315 的投诉管辖范围广，特

别是增加了食品、药品、化品等投诉，问题难度大、工作成本高;

二是网购投诉日渐增多，处理起来难度加大;三是广大消费者维

权意识不高，购买相关物品不索要购物发票，出现问题出现维权

困难的难题。

下一步我们将做好以下几个方面工作:进一步完善 12315 消

费维权服务站规范化建设;认真处理消费者投诉举报，及时录入

12315 平台;强化工作人员业务培训；加大宣传力度，告知消费者

购买物品保存好购物发票，以利于后期自身的维权。

崇信县市场监督管理局

2020 年 9月 21 日

崇信县市场监督管理局办公室 2020 年 9月 21日印发
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