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永市场监管消保〔2025〕2号

龙岩市永定区市场监督管理局关于印发《龙岩市

永定区市场监督管理局关于进一步规范投诉

举报处理的实施方案（试行）》的通知

各股、所、直属单位：

现将《龙岩市永定区市场监督管理局关于进一步规范投诉举

报处理的实施方案（试行）》印发给你们，请认真贯彻执行。

附件：1.全国 12315平台投诉举报流程图

2.永定区 12345便民服务平台投诉举报流程图

3.来信来访、电话、邮件投诉举报流程图

4.来信来访、电话、邮件等渠道投诉举报台账

龙岩市永定区市场监督管理局

2025年 5月 27日

（此件主动公开）
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龙岩市永定区市场监督管理局关于进一步规范

投诉举报处理的实施方案（试行）

一、投诉举报处理工作分工

（一）消费者权益保护股(以下简称“消保股”)负责对全国

12315平台、12345平台、来信来访、电话、邮件等渠道投诉举报

件的接收、分办、跟踪、协调、督办等日常运行监测工作（其中：

综合股负责接收来信来访、电话、邮件等渠道投诉举报件，并应

根据《中华人民共和国消费者权益保护法》《市场监督管理

投诉举报处理暂行办法》《市场监督管理投诉信息公示暂行规

则》《市场监督管理行政处罚程序规定》等法律法规及规章，为

持续推进我局投诉举报处理工作规范化，确保投诉举报在法定期

限和工作要求时限内得到有效处理，切实维护市场秩序与消费者

合法权益，现针对投诉举报工作中出现的未按时答复、职业索赔

反弹现象增多、集群注册遗留问题处置难等实际问题，特制定本

实施方案。

当及时将相关投诉举报件材料移交至消保股）。

（二）消保股下设“消费者权益保护”指导专班，专班成员

由消保股工作人员等工作人员组成。专班成员应当服从消保股负

责人的工作安排，具体负责对“职业索赔”类投诉举报件的跟踪

、协调、督办等工作。

（三）消保股对接收到的投诉举报件进行分析研判后，按照
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“属地管辖、业务管辖”原则，直接向各市场监督管理所、执法

大队、业务股室分办。对分办存在困难的投诉举报件，应当及时

报主要领导或分管领导审批。

（四）投诉举报承办部门接收到消保股分办的投诉举报件后，

应当根据实际工作需要，将投诉举报件分办情况告知投诉举报人。

（五）各部门应当按规定时限将投诉受理、举报立案、办理

结果等信息进行反馈：1.全国 12315平台投诉举报的相关信息，由

投诉举报承办部门负责答复投诉举报人；2.12345平台投诉举报的

相关信息，由投诉举报承办部门发送至消保股审核，并由消保股

负责答复投诉举报人；3.来信来访、电话投诉举报的相关信息，由

投诉举报承办部门发送至消保股审核，再由消保股发送至综合股，

最后由综合股负责答复投诉举报人；4.邮件投诉举报的相关信息，

由投诉举报承办部门发送至消保股审核，再由消保股移交至综合

股核稿，最后由综合股走行文流程并寄送答复投诉举报人。

（六）各部门在处理投诉举报中发现涉嫌违反市场监管法律

法规及规章线索（以下简称“涉嫌违法线索”）的，应当依法进行

核查。核查属实的，应当将涉嫌违法线索进行“诉转案”处理，

并及时将处理结果答复投诉举报人。

二、投诉举报处理工作时限

（一）全国 12315平台

1.投诉举报承办部门应当自收到投诉之日起 7个工作日内作

出受理或者不予受理决定，并告知投诉举报人；
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2.投诉举报承办部门应当自投诉受理之日起 60日内调解完

毕；投诉人和被投诉人未能达成调解协议的，投诉承办部门应当

终止调解；

3.投诉承办部门应当自作出终止调解决定之日起 7个工作日

内告知投诉人和被投诉人；

4.投诉举报承办部门在调解中发现涉嫌违法线索的，应当自发

现之日起 15个工作日内予以核查，并按照《市场监督管理投诉举

报处理暂行办法》《市场监督管理行政处罚程序规定》予以处理。

特殊情况下，核查时限可以延长 15个工作日。

5.举报人进行实名举报的，举报承办部门应当自作出是否立案

决定之日起 5个工作日内告知举报人。

6.举报线索涉嫌违法行为的，案件承办部门应当自立案之日起

90日内作出处理决定，并告知举报人处理结果。

（二）12345平台

投诉举报承办部门应当及时办理 12345平台转办件，其中:投

诉件 10个工作日、建议件 5个工作日、求助件 3个工作日、咨询

件 2个工作日内办结并答复。

（三）来信来访、电话、邮件等渠道

1.投诉举报承办部门自收到投诉举报件之日起 7个工作日内

作出受理或者不予受理决定，应告知投诉举报人，并于 60日内办

结并答复。

2.投诉举报承办部门按照规定时限办结投诉举报件后，及时将
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处理结果反馈投诉举报人。并将投诉受理、举报立案，办理结果

等信息及时反馈至投诉举报受理部门。

3.其余各环节办理时限同全国 12315平台投诉举报处理工作

办理时限。

三、投诉举报处理工作要求

（一）对已经受理的投诉件，投诉人主动要求撤回的，投诉

承办部门应当作出终止调解决定，但不影响投诉承办部门对涉嫌

违法线索的调查处理。

（二）消保股和投诉举报承办部门经分析研判后，认为投诉

举报线索确实存在应当移送相关部门情形的，应当及时向主要领

导或分管领导汇报。投诉举报线索移送工作，由执法稽查股负责，

并会同相关业务股室和投诉举报承办部门进行处理。

（三）投诉举报引起行政复议的，由政策法规股负责，并会

同相关业务股室和投诉举报承办部门进行处理，配合处理行政复

议事宜的相关部门应当积极予以协助。

（四）投诉举报引起行政诉讼的，由政策法规股负责，并会

同聘用律师、相关业务股室和投诉举报承办部门进行处理，配合

处理行政诉讼事宜的相关部门应当积极予以协助。

（五）投诉举报承办部门应当安排专人每天对消保股分办的

投诉举报处理情况进行核对，消保股应当对投诉举报处理情况

建立台账进行统计，确保不出现逾期未处理投诉举报件的情形。

（六）消保股负责对每周的投诉举报处理情况进行通报，并
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根据实际工作情况启动督办机制，同时应当及时就相关情况向主

要领导或分管领导汇报。

龙岩市永定区市场监督管理局 2025年 5月 27日印发


