伊宁县市场监督管理局

投诉（举报）受理、处理规范制度

伊宁县市场监督管理局为规范投诉举报受理处理工作，严格执行《市场监督管理投诉举报处理暂行办法》，明确投诉举报的受理条件、调解程序和处罚标准，结合国家法律法规和地方实际，制定了投诉（举报）受理、处理工作流程和办结时限的相关工作要求。

一、投诉举报渠道与受理范围

1. 投诉渠道；全国统一的12315消费投诉举报热线、12345便民服务平台、 信函与来访：伊宁县市场监督管理局公开通信地址（伊宁县吉里于孜镇弓月大街79号）和办公电话（0999-4021160），接受书面材料和现场咨询。

2. 受理范围 

- 消费纠纷：涵盖食品安全、药品安全、商品质量、价格欺诈、虚假宣传等领域。 - 违法行为举报：包括无证经营、制售假冒伪劣产品、侵害知识产权、违反《食品安全法》等。 

二、处理流程与时限要求

1. 受理和处理流程- 受理阶段：一是12315平台受理的投诉、举报，市管科工作人员自收到投诉之日起七个工作日内作出受理或者不予受理的决定，并告知投诉人。决定受理范围内的投诉（举报）市管科2个工作日内分流相关科室所。收到投诉的科室所采用现场调解、电话调解或在线调解（ODR机制），调解期限为45个工作日。

二是通过12345便民服务平台受理的工单，市管科按照投诉内容分流相关科室所，收到工单的科室所第一时间联系投诉人了解投诉内容，并当时告知投诉人受理或者不予受理的决定。调解反馈时间为2个工作日，如果特殊情况的可以申请市管科在系统延长3个工作日。办结情况给市管科答复前，收到工单的科室所处理结果通过电话告知投诉人。

三是通过来访和来信的投诉第一时间办公室、法规科、市管科进行登记，投诉人提供的基本信息和相关证据全的投诉（举报）信市管科负责录入全国12315平台，按照投诉内容市管科负责分流相关科室所，收到投诉单的科室所，通过短信或电话告知投诉人受理或者不予受理的决定，相关业务科室所处理完结果第一时间告知投诉人（回函）并反馈市管科，在平台上答复工作市管科负责。

2、违法行为举报：相关科室所15个工作日内启动核查，涉及重大案件的可延长至30个工作日，核查结果五个工作日内反馈举报人。

三 调解流程和回访： 

1、 消费纠纷：现场达成调解协议的制作调解书（双方签字，需提供双方身份证复印件，存档），未达成的进行终止调解并告知当事人其他维权途径和送达终止调解书。

2、回访：全国12315平台、12345便民服务平台、来访、来信投诉举报自办结之日后10个工作日内，市管科负责消费者满意度进行回访，并做好回访台账。回访发现的问题纳入绩效考核，上报办公室扣去相应的绩效分。
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