
旌市场消〔2019〕72 号

旌德县市场监督管理局

12315 投诉举报中心工作制度

第一条 为了进一步规范投诉举报处理工作，根据《中华人

民共和国消费者权益保护法》、《工商行政管理部门处理消费者投

诉办法》、《市场监督管理行政处罚程序暂行规定》等法规规定，

结合我局实际情况，制定本制度。

第二条 县局12315投诉举报中心负责下列工作：

1.受理、登记、分流非专线来电的各类投诉、举报（专

线来电投诉举报从12315平台受理处置）；

2.分流市局投诉举报机构移转的各类投诉、举报；

3.指导本辖区各类投诉、举报案件。建立投诉举报台账；



4.采录各类投诉、举报数据；

5.针对消费者投诉举报热点和查处侵害消费者权益的案

件及时发布消费警示；

6.发现不属于我局管辖的，及时移交有管辖权的机关，

并告知投诉者；

第三条 各市场监管所设投诉举报站负责下列工作：

1.办理县局投诉举报中心移转的各类投诉、举报；

2.受理、登记非专线来电的各类投诉、举报；

3.依法调解消费者与经营者发生的消费权益争议；

4.依法查处投诉举报的违法案件；

5.采录投诉、举报情况数据；

6.反馈上报投诉、举报处理结果。

第四条 投诉举报案件实行属地管理原则。即由经营者所在

地市场监管所管辖，对需要立案查处的重大案件，由旌德县市场

监管局稽查大队负责查处。

第五条 时限

（一）登记时限

对投诉、举报的专线来电（按市局规定统一由市局投诉举报

指挥中心集中受理）和非专线来电类的登记按照“谁受理谁录入、

当日受理当日录入”的原则在计算机管理系统中进行分类登记录

入。一个来电（投诉、举报）一份记录。

（二）受理时限

1.一般投诉、举报，应在初步核验基础上2小时内确定是否

受理，并将线索移转到所辖市场监管所。

2.涉及安全问题的重大投诉、举报案件，应在10分钟内上报

分管领导和主要领导根据批示结果即时决定是否受理。

（三）办理期限



1.一般消费者投诉应在30日内办结（需要鉴定、检测的除外，

但不得超过60日），办结后将处理结果报12315投诉举报中心。

2.事实清楚、案情简单、证据充分、能现场处理的投诉案件

办理期限最长不得超过3日。

3.举报案件的办理部门应在15个工作日内作出是否立案的

决定。不符合立案条件的，应当上报调查核实结果，不予立案的

原因。

4.对需要立案调查处理的案件，进入案件管理程序，其办理

期限不得超过90日（重大案件除外），应在办结后将结果反馈给

12315投诉举报中心并在2个工作日内答复要求反馈结果的举报

人。

第六条 投诉、举报案件办理完结后，应在2个工作日内将有

关材料及时归档备案。

附件：1、消费者投诉登记表

2、消费者权益争议调解书

3、消费者投诉举报受理登记台账

旌德县市场监督管理局

2019年5月30日



消费者投诉登记表

登记单位： 登记时间： 年 月 日 编号：

投

诉

人

姓 名 性别 年龄

住 址 联系电话

被

投

诉

人

名 称 联 系 人

经营地址 联系电话

投

诉

事

实、

理

由

及

请

求

投诉人（签字）：

年 月 日

经办人（签字）：

年 月 日

经办人意见 年 月 日



消费者权益争议调解书
旌〔 〕第 号

投诉人： 电话：

住 址： 单位：

委托代理人： 电话：

被投诉人：

法定代表人（负责人）： 电话：

地 址（经营场所）：

委托代理人： 电话：

投诉内容及投诉请求：

根据《工商行政管理部门处理消费者投诉办法》有关规定，本局（所）

组织双方当事人进行调解，双方自愿达成如下协议：

本调解书经双方当事人签字后生效。调解书生效后无法执行的，消费

者可以按照法律、法规的有关规定向有关部门申请仲裁或者向人民法院提

起诉讼。

投 诉 人（签名）： 被投诉人（签名）：

调 解 人（签名）：

年 月 日 （印章）
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消费者投诉举报受理登记台账
序

号

投诉人

姓 名
投诉时间

投诉人联系

电 话
投 诉 及 举 报 内 容 受理人 处理结果

抄送：

市场监管局办公室 2019 年 5月 30 日印发
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