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省工商局关于进一步加强消费者投诉举报受理
调处工作的通知
各设区市工商行政管理局，苏州工业园区、张家港保税区市场监督管理局,省直管县（市）市场监督管理局：
根据总局对2018年全国12315互联网平台二期3、4、5月份的三次通报情况来看，我省部分地区不同程度地存在投诉初查反馈超期、办结超期、举报初查反馈超期，以及落实全国12315互联网平台在线消费纠纷解决（以下简称“ODR”）进展缓慢等现象。近期，在对我省12315电话受理平台运行情况进行审计中，也发现存在受理、办结超期，或超期尚未办理以及存有无效数据等问题。为进一步提高12315消费投诉受理和处置质量，现就有关事项通知如下：
一、做好12315受理平台数据清理排查工作
各设区市工商局12315工作机构（已并入12345政府热线的由市局消保处指定承办机构）指定专人对12315平台数据进行排查，从数据项显示的内容和数据，以及各数据项之间的关联程度等，查找时效性、工作流程、使用权限等方面存在的问题。对本级12315电话受理平台重点排查有无超期未分流或未办结的、办理状态显示已办结而无办结日期的、已办结的同一投诉因工单重复而未再次录入相关信息的，以及有无测试用的无效数据、消协等部门录入而未处理的数据等情况。对全国12315互联网平台重点排查初查反馈超期、办结超期、举报初查反馈超期等情况，以及反馈内容是否做到依法、审慎、合理、准确等。对排查中发现的问题要本着即知即改的原则，迅速整改，对需要由软件公司协助解决的或由省局统一研究后解决的，由各市向省局消保分局提出意见和建议。对非客观因素或非软件系统造成的问题，各地要通过适当方式对数据清理排查情况进行通报，对存在的问题提出整改意见和措施。
二、要在强化时效性的基础上提升调处质量
处理消费者诉求超期的问题，既违反了原国家工商总局28号令、62号令及平台管理的有关规定，也容易引起消费者负面评价，甚至引发行政诉讼，应高度重视并采取措施加以解决。各级应依法做好消费者投诉、举报的受理（记录）、分流（分送）、处理和反馈。对不属于工商行政管理工作职责范围的投诉、举报，具体承办单位要及时向投诉人或者举报人说明情况，告知其不予受理的理由。对投诉、举报的处理情况，要按照谁处理、谁录入、谁反馈的原则，由具体承办单位将处理结果在法定期限内反馈投诉人或者举报人。反馈回复一般以对等方式进行。
鉴于各级政府对12345热线受理的消费者投诉、举报在调处时间和调处质量上要求很高这一客观现实，现阶段，各地应严格按照原国家工商总局的相关规章和规定，及时依法受理、处理由12315平台受理分流的消费者投诉、举报。在此基础上，力争投入更多的人员和精力，以更快的速度和更高的要求，最大程度地缩短调处时间、提升调处质量，努力扩大12315消费维权社会影响和认可程度。
三、加快推进ODR企业的发展
在全国12315互联网平台引入ODR企业机制，既体现了互联网思维，也有助于督促经营者落实消费维权第一责任，有助于减轻基层工作压力。各地要根据原国家工商总局《全国12315互联网平台在线消费纠纷解决企业管理暂行办法》的规定，以及对各地落实全国12315互联网平台在线消费纠纷解决工作的有关要求，利用各类媒体向本辖区内的经营者宣传ODR的意义和作用、申请流程和要求，强化经营者的主体责任意识。在严格审核把关的基础上，积极鼓励、引导本辖区符合相关要求的经营者成为ODR企业，特别是曾经被评为省级“12315消费维权示范服务站”的企业。2018年10月20日前，每个县（区）市场监管局至少发展1家以上ODR企业，能够基本上做到通过平台与消费者和解消费纠纷。
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