《12315投诉举报处置规范》许昌市地方标准编制说明

一、编制目的意义

为了加强12315行政执法体系建设，规范投诉举报处理工作，保护消费者合法权益。对12315投诉处置的基本要求、处置原则、投诉举报渠道、处置流程、处置要求、结果运用、监督评价等方面内容进行规范，并对处置流程中各环节工作进行梳理和细化，为许昌市辖区12315投诉处置工作提供了一套兼具实用性与规范性的操作流程。

二、编制的原则

(一)科学民主性。《12315投诉举报处置规范》严格遵守《消费者权益保护法》、《产品质量法》、《食品安全法》、《价格法》等规定。

(二)立足全局工作。处理投诉举报不是孤立的条线工作,是全国统一权威高效市场监管体系的综合支撑。立足职能转变方向,理顺投诉和举报,平衡行政调解和执法办案的关系。

注重服务基层。本着基层好用、管用的原则,广泛听取基层意见建议,对投诉举报的管辖、接收、受理、流转、反馈、处理、时限、督办、信息报送、数据分析等问题作出了具体规定,以便于基层操作,提升依法行政水平,提高工作效率。

标准编制范围

本规范规定了12315消费投诉举报处置的基本要求、处置原则、投诉举报渠道、处置流程、处置要求、结果运用、监督与评价、持续改进。 

本规范适用于许昌市辖区12315工作机构开展市场监督管理职责范围内的投诉举报处置。

四、编制过程

2022年3月，成立了12315投诉举报处置规范编制组，明确了相关同志的职责和任务分工。编制组在充分研讨的基础上，起草标准草案讨论稿、征求意见稿，修改、完善完成标准草案，形成《12315投诉举报处置规范》(送审稿)。

五、标准构成和主要内容

（一）标准目次划分
标准目次分为十一个部分，分别是范围、规范性引用文件、术语和定义、基本要求、处置原则、投诉举报渠道、处置流程、处置要求、处置结果运用、监督评价和持续改进。

主要内容

一是明确了12315消费投诉举报处置的基本要求、处置原则、投诉举报渠道以及处置投诉举报的整个流程。
二是明确了12315热线数据的管理、应用与分析，以及12315消费投诉处置工作的监督、评价及持续改进机制。
六、推广实施建议

为更好地贯彻实施标准，本标准发布后，建议各县（市、区）市场监督管理局积极推进贯标工作，充分发挥标准引领作用，不断提高我市12315投诉举报工作的制度化、规范化、标准化水平。同时根据收集的意见和建议，做好标准的修订、完善工作，提升规范体系的科学性和可操作性。
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