曾都区市场监督管理局消费者投诉举报
工作制度（试行）
一、投诉举报办理机构职责 
1、消费者权益保护股 
（1）接受省、市相关主管部门消费者投诉举报平台分流的投诉举报，依法受理来电、来人、来函（信）、网络等形式的投诉和社会各界对违反市场监管部门相关法律法规经济违法行为的举报。 
（2）提供市场监管部门法律法规和相关业务的咨询服务。 
（3）分流、督办应由本局内部或辖区所处理的投诉举报，核实、反馈处理结果。 
（4）接受、办理区（市）政府及其他行政执法部门交办、转办的投诉举报。 
（5）组织、调度辖区消费者投诉举报的处理和查处工作。 
（6）指导、协调辖区所消费维权工作，组织业务技能培训等活动。  
（7）分类采录汇总、统计分析本区投诉举报咨询数据，提供市场监管和行政执法信息，发布市场预警和消费警示信息，并分类上报投诉举报处理结果等信息资料。 
（8）承办上级或领导交办的其他工作。 
2、区局办公室、法规股、登记注册股、食品安全监督管理股、餐饮股、药械化妆品股、产品质量股、特种设备股价格监督股、网络交易合同监管股、广告监督管理股等业务股室建立复杂疑难投诉举报的会商处置机制，相关业务股室指导辖区所开展好消费者投诉举报办理工作,并对重大投诉举报事项进行牵头业务指导督办落实。

 3、区局稽查分局、辖区市场监督管理所　 
（1）定人定岗每天通过全国12315平台或其他途经接受区局消费者权益保护股分流投诉举报件，在规定时间内与投诉举报人取得联系和处理，及时将处理结果反馈并录入平台； 　　 
（2）直接受理、处理职责范围内或辖区消费者的咨询、投诉举报案件，按规定的工作时限办结。　　 
（3）按月统计上报职责范围内或辖区消费者咨询、投诉举报数据和资料并上报统计分析；　　　 
(4）负责职责范围内或辖区消费维权网络建设工作和培训；　 
（5）完成区局交办的其他消保工作。 
二、工作程序、要求 　　　　 
1、区局消费者权益保护股受理、分派： 　　　 
（1）受理侵害消费者合法权益行为投诉。接市局12315投诉举报中心直接转办投诉或由相关部门分流的投诉信息，按照属地管辖、业务管辖原则进行审核。对属于本级管辖的投诉，分流到同级相关业务股室、稽查分局、辖区所受理处置。 
（2）受理区局“三定” 职责范围内的违法违规行为的举报和食品药品安全投诉举报。区局消费者权益保护股接到的投诉举报或由相关部门分流的投诉举报，将案件信息报分管局长审批后分流按照属地管辖、业务管辖原则进行审核分流到区局相关业务股室、稽查分局、辖区所办理，并负责督办； 
2、稽查分局、辖区市场监督管理所受理处置： 
对属于区局稽查分局、各辖区监管所的职责范围受理的投诉，应当在接到区局消费者权益保护股分办件或者自己接到的消费者投诉，7个工作日内作出受理、不予受理的决定；在受理投诉人投诉之日起60日内终结调解，调解不成的应当终止调解。需要进行鉴定或者检测的，鉴定或者检测的时间不计算在60日内。 
 下列情形，不计算在投诉办理期限内： 
（1）确定管辖食品药品投诉机构或者管理部门所需时间； 
（2）投诉承办部门办理投诉过程中因检验检测、鉴定、专家评审或者论证所需时间； 
（3）其他部门协助调查所需时间。　 
对属于违法行为投诉举报的，应当自收到投诉举报材料之日起7个工作日内予以核查，并决定是否立案，对于不予立案的投诉举报，经区局负责人批准后，由办理机构将结果告知具名的投诉举报人。办理部门应当将不予立案的相关情况作书面记录留存。　　　 
对于不属于我局受理范围的投诉举报，应说明情况，并告知消费者到相关部门投诉举报。　　　 
3、登记: 　 
对投诉举报内容应认真登记并留存。对被投诉举报人的姓名或单位名称、住址、电话号码、投诉要求或举报事项、违法事实及有关线索、证据等要详细记载；投诉举报人不愿意透露姓名和表明身份的，应当尊重其意愿。　　 
4、办理: 　　　　 
对属于我局职权范围内的投诉举报，工作人员应依法律法规及相关程序规定进行处理。 
涉及消费纠纷需调解的：对于消费者投诉，紧急、重要的应在受理后7个工作日内办结和反馈。一般性投诉，应在15个工作日内办结、反馈。疑难的投诉应在自受理消费者投诉之日起30个工作日内办结、反馈，最长不超过60个工作日。对投诉在相应时限内调解不成的应当说明理由告知消费者。所有投诉60日内调解不成的必须说明理由并制做终止调解书，需要进行鉴定或者检测的，鉴定或者检测的时间不计算在60日内。 　　　　 　　　 
在办理投诉案件的同时做好相关登记，对消费者权益保护股转办的违法案件处罚后，办理单位将处罚决定书上报消费者权益保护股存档。　 
办理单位在投诉举报案件办结后，投诉举报人有联系方式并要求回复的，应在3个工作日内将案件办理情况回复。
5、现场处置：对投诉举报人要求执法人员应到现场处理案件，受理单位认为确有必要到现场的，办理单位要按照消费者权益保护股的要求或自行安排执法人员按规定时限到现场调查处理。
6、相关信息、数据上报：投诉举报办理单位应按将当月办理投诉举报案件数、典型案例、信息上报消费者权益保护股汇总。
7、归档：投诉举报办理单位对消费者投诉举报案件进行分类归档，指定专人负责，并按照文件档案管理的要求，统一装订、分类保管，做到整齐规范、统一有序。　 
三、工作纪律 　　 
投诉举报办理工作人员应遵守如下工作纪律
1、牢固树立服务宗旨，塑造良好形象，使用文明、规范用语，坚持行为规范。　　 
2、力求务实高效的工作作风，做到解答快、受理快、处理快、反馈快。　　 
3、 严格依法行政，做到证据确凿，定性准确，处理适当，程序合法。　　 
4、 坚持廉洁执法，严禁以权谋私；坚持公正执法，严禁徇私枉法；坚持文明执法，严禁粗暴执法；坚持高效执法，严禁拖延推诿。　　 
5、严格遵守保密制度，不得向无关人员泄露投诉举报内容。　 
6、提高工作效能，强化责任追究。在处理投诉举报中不依法办案、消极推诿、以权谋私、吃拿卡要的，将按《中国共产党纪律处分条例》、《行政机关公务员处分条例》等相关法律法规规定追究相关责任人责任。
