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前 言

本文件按照 GB/T 1.1—2020《标准化工作导则 第 1 部分：标准化文件的结构和起草规则》的规定

起草。

本文件由乐亭县市场监督管理局提出并归口。

本文件起草单位：乐亭县市场监督管理局、乐亭县市场监督管理综合执法局。

本文件主要起草人：张永胜、刘立茹、刘向东、郑晓雷、王会全、李向新、石丽梅、阴宏宇、刘在

安、赵永江、陶作红、李玉梅、毛静、阴玉辉、葛萍。
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市场监督管理投诉举报热线处置服务规范

1 范围

本文件规定了县（市、区）市场监督管理投诉举报处置的基本要求、投诉举报方式与渠道、处置程

序、处置评价与改进等内容。

本文件适用于市场监督管理投诉举报处置活动。在线消费纠纷解决（Online Dispute Resolution，以

下简称“ODR”）企业在通过互联网全国 12315 平台受理、处理、反馈在线消费投诉事项时可参照本标

准。

2 规范性引用文件

下列文件中的内容通过文中的规范性引用而构成本文件必不可少的条款。其中，注日期的引用文

件，仅该日期对应的版本适用于本文件；不注日期的引用文件，其最新版本（包括所有的修改单）适用

于本文件。

GB/T 33357—2016 政府热线服务评价

3 术语和定义

本文件没有需要界定的术语和定义。

4 基本要求

4.1 机构

4.1.1 各县（市、区）市场监督管理部门（以下简称“市场监督管理部门”）应设立相应机构负责投诉

举报受理、处理等工作。

4.1.2 应建立投诉举报处置工作机制，在承诺的处置时限内完成投诉举报处置，并及时将处理结果告知、

反馈及归档。

4.2 人员

4.2.1 市场监督管理部门应配备满足投诉举报处置活动正常开展的处理人员和受理人员。

4.2.2 处理人员应满足但不限于以下要求：

a）遵守职业道德、职业纪律，态度友好耐心；

b）熟悉岗位业务、相关法律法规和政策文件；

c）具有执法证件，具备行政调解、案件处理、风险分析能力；

d）熟练使用业务处理和案件查处的设备设施。

4.2.3 受理人员应满足但不限于以下要求：

a）遵守职业道德、职业纪律，态度友好耐心；



DB1302/T XXX-2021

2

b）具备满足受理需求的语言沟通能力；

c）熟练掌握投诉举报处置流程及岗位业务，能够正确理解和识别诉求；

d）熟练使用计算机等文件处理设备。

4.3 工作场所与设备设施

4.3.1 工作场所

应具有固定工作场所，配备满足工作需要的办公室、调解室、询问室、档案室等。

4.3.2 设备设施

应配备满足工作需要的电话、传真、电脑、打印机、监控、执法记录仪、执法车辆、信息系统平

台等设备设施。

5 投诉举报方式与渠道

5.1 投诉举报方式

应包括但不限于 12315 市场监督管理投诉举报处置热线转办、现场投诉、电话投诉、信函投诉、网

上投诉等方式。

5.2 投诉举报渠道

应公开投诉举报的接待场所、12315 热线、投诉举报箱、电话号码、网址、微信公众号、电子邮箱

以及信函邮寄地址等渠道。

6 投诉举报处置程序

6.1 工作流程

工作流程如附录 A 所示。

6.2 受理

6.2.1 受理内容

群众反映的和上级转交办的涉及市场监督管理职能范围内的投诉、举报等方面的事项。

6.2.2 受理要求

6.2.2.1 市场监督管理投诉举报受理机构（以下简称“受理机构”）负责受理工作，投诉举报服务热线

应保持每天 24 小时畅通。

6.2.2.2 受理事项时，受理人员应：

a） 耐心细致并有效引导投诉举报人表达诉求；

b） 应对投诉举报人的信息和事项内容准确进行记录；

c） 遇突发应急事件，及时上报主管领导；

d） 不应泄露投诉举报人信息。

6.2.2.3 受理机构依据投诉举报事项具体情况，应当自收到投诉举报之日起七个工作日内做出是否受理

的决定，并告知投诉举报人。
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6.2.2.4 收到投诉举报的市场监督管理部门不具备处理权限的，应告知投诉举报人直接向有处理权限的

市场监督管理部门提出。

6.3 转交办

6.3.1 对于已经受理的和上级转交办的投诉举报事项，受理机构应在自收到之日起 24 小时内，通过信

息系统平台转交至投诉举报处理机构处理。

6.3.2 处理机构根据具体投诉举报事项确定调查核实人员进行调查核实。

6.4 调查核实

6.4.1 投诉举报调查核实人员接到转交办的投诉举报事项后，视情况与投诉举报人取得联系，告知投诉

举报受理情况，详细了解诉求、依据、证据等信息。

6.4.2 处理机构依据调查核实的具体情况将投诉举报事项进行分类，确定处理人员及处理措施。

6.4.3 调查核实结果有下列分类：

a） 属实，投诉举报人反映的情况查实的；

b） 部分属实，投诉举报人反映的情况部分查实的；经查证部分属实，被投诉举报人需承担相应责

任的；

c） 不属实，投诉举报人反映的情况查否的。

6.5 处置

6.5.1 对调查核实投诉类事项属实或部分属实的，处理人员应确定处理方式，其中：

a） 若投诉人和被投诉人愿意调解，进入调解环节；

b） 若投诉人或被投诉人不愿意调解，终止处理。

6.5.2 处理人员应依据调解结果为投诉人和被投诉责任人出具调解书或终止调解书。

6.5.3 处理机构在处理投诉类事项中发现涉嫌违反市场监督管理法律、法规、规章线索的，应当予以核

查。对投诉人权益争议的调解不免除被投诉人依法应当承担的其他法律责任。

6.5.4 对调查核实举报类事项属实或部分属实的，处理人员应于决定受理之日起 90 天内完成举报处理，

其中：

a） 进入立案程序或需检验、鉴定的举报事项可根据需求延长时限；

b） 处理期限到期后未完成处理的举报事项可延期 1 次，延期时长为 30 天。

6.5.5 对经调查核实投诉举报事项不属实的，处理机构终止处理。

6.6 结果告知、反馈与归档

6.6.1 处理机构在投诉举报事项处理结束后，除无法联系投诉举报人或投诉举报人特殊要求外，应采取

适当方式告知投诉举报人处理结果，告知时间、方式、内容等应如实记录。

6.6.2 处理机构应在处理完成后通过信息系统平台向受理机构反馈处理结果。处理结果应做到事实清楚、

证据确凿、合理合法。处理机构应将投诉举报事项调查核实、处理、告知和反馈等情况归档保存。

6.6.3 对于上级交办件，处理机构应在办理时限内形成投诉举报事项核查情况报告，反馈至受理机构，

由受理机构反馈至上级部门。

6.6.4 受理机构应对投诉举报事项的受理、转交办、处理结果等情况归档保存。

6.7 催督办

6.7.1 市场监督管理部门应建立投诉举报事项催督办制度。

6.7.2 催督办部门应进行催督办的事项包括但不限于：
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a） 投诉举报人反映的突发应急事件；

b） 投诉举报人多次或集中反映的事项；

c） 临近办理时限的事项；

d） 超期未办结事项。

6.7.3 催督办的方式包括但不限于电话、书面、网络、现场、领导批示等。

6.7.4 催督办人员应对督办情况进行记录。

6.8 信息分析和报告

6.8.1 受理机构应安排专人对日常受理、办理事项的相关信息进行统计、分析。

6.8.2 统计、分析结果可以用于对处理机构进行催督办和进行自我评价。

6.8.3 受理机构应对统计、分析结果定期形成报告，报送主管部门或主管领导，报告内容应注重实效性

和准确性。

7 投诉举报处置评价与改进

7.1 处置评价

7.1.1 评价内容

评价内容包括第 4 章~第 6 章内容。

7.1.2 评价方式

包括但不限于自我评价，第三方评价等。

7.1.3 评价指标

可参考使用表 1 所列指标。

表 1 评价指标

名 称 说 明 计算公式 指标

转交办理及时率

（%）

投诉举报受理人员转交办理投诉、举报事项

是否及时的情况。
及时转交办理件数/转交办理总数×100% 100

投诉按时初查率

（%）

在法定时间内，对投诉类事项进行初查反馈

（决定是否受理）的比例

按时初查反馈投诉类事项件数/投诉类事

项总数×100%
100

投诉调解成功率

（%）

投诉类事项中已调解成功的占受理投诉类

事项总数的情况
调解成功件数/受理投诉类总数×100% ≥80

举报按时核查率

（%）

在法定时间内，对举报类事项进行核查反馈

（决定是否立案）的比例

按时核查反馈举报类事项件数/举报类事

项总数×100%
100

举报立案率

（%）

举报类事项中进入立案程序的占受理举报

类事项总数的情况

举报类事项中立案件数/举报类事项总数

×100%
≥50

按时办结率

（%）

各类市场监督管理投诉举报事项中是否按

时办结的情况

投诉举报类事项按时办结件数/受理投诉

举报类事项总数×100%
100

处置差错率

（%）

投诉举报处置全过程中出现差错的事项情

况
出现差错件数/受理总数×100% ≤5
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7.2 改进

市场监督管理投诉举报受理机构和处理机构应按照 GB/T 33357—2016 的规定，根据评价结果设定

改进目标，针对预期目标和存在问题提出改进方案和分步实施措施并有效实施，不断提高受理和处理水

平。
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附 录 A

（规范性）

工作流程图

催督办

处理机构

归 档

处 理

反 馈

投诉举报人

第三方评

信息分析和报告

受理机构 受 理

调查核实

告 知

上 级

自我评价

转交办

归 档

反 馈反 馈
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