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“点面结合”
构筑维权堡垒

“点”上引领，把准服务定位。中
心围绕当前改革发展的新形势和新
要求，在充分调研的基础上，明确
“!"#!$”作为政府、社会、市场沟通
渠道与服务平台的总体定位和维权
前哨站、市场晴雨表、文明示范岗三
大功能坐标，建立了 $大类 !%项配
套制度。同时，强化党支部战斗堡垒
作用，把支委会作为领航各项工作
的关键点，明确“三心三高”工作标
准，即：要求党员领导干部全心干事
业、精心抓管理、贴心为群众；要求
普通党员做到觉悟高于群众、干劲
高于群众、业绩高于群众。“党员工作
绩效高于部门平均值”成为党员自觉
遵守的铁律。劳模党员陈宝根连续
!%年话务考核成绩名列部门第一，
被誉为消费维权的“老黄牛”和“活字
典”，获评“全国工商系统先进工作
者”。党员骨干蒋磊勇挑重担，承办
“!"#&$”市民服务热线转办件成绩突
出，屡获表彰。“知心大姐”彭蕾、沈沁
芬、孙美娥注重倾听干部职工心声，
悉心传授维权知识和经验，成为年轻
同志的贴心人和引路人。来电受理科
负责人沈卫、姜非飞、王清以身作则，
率先垂范，主动参加一线话务受理，
带动身边同志奋力拼搏。岗位先锋张
姣姣勤学善思、勤勉敬业，以精湛的
话务技能赢得首届便民服务热线“上
海好声音”称号，在党员和群众中树
立了标杆和榜样。
“面”上延伸，健全服务机制。中

心在推进消费维权窗口建设中，坚
持以点带面，凝聚党群共建激情奋
进、和谐温馨的“!"#!$中心之家”，
形成了以话务质量为基准、星级岗
位为激励、能力培训为保障的长效
服务机制。一是探索引入“第三方评

估”模式，联同上海市质协用户评价
中心研订“!"#!$”话务质量评价体
系。二是建立星级岗位管理制度，明
确 $ 个层级的岗位标准和激励措
施，拓展一线话务人员的发展空间
和上升通道。三是着力加强实战型
业务助导和能力培训，持久开展健
身运动，提振团队精神状态。在党员
先进的带动下，中心干部职工齐心
协力，在窗口服务中做到了“真情和
热情并重、笑脸和效率同行”。“#·!$”
期间克服疾病困扰、坚守岗位的张
为民、张咏梅；快速高效处置
“!"#&$”市民服务热线工单的张敏、
程冬梅；加班加点、忘我工作的刘玮
莹、王颖；负责设备管理、保障热线
畅通的“网络高手”许鹏云、陆叶强；
参加央视“#·!$”晚会话务接听并出
色完成任务的孙琦；奋勇争先、“巾
帼不让须眉”的周雁、彭卫群、朱圣
洁；以及干劲十足、善学好问的话务
新兵刘莎莎、陈敏、王平、钱敏杰、陈
芸等一批先进典型脱颖而出，勾勒
了一幅消费维权的闪亮群像，奏响
了为民服务的和谐乐章。

“内外兼修”
架起绿色通道

内修于心，激发服务潜能。中心
坚持问题导向，通过“电话回访”主
动开门纳谏，践行群众路线，用一根
电话线架起一座连心桥。中心研订
《!"#!$电话回访工作办法》，明确
“热线畅通”、“业务素质”、“服务态
度”、“总体满意度”等回访指标，做
到日有回访、周有分析、月有汇总。
去年以来，累计回访消费者 &'''余
人次，征求意见建议 !''余条，制定
和落实改进措施 #!条。受访人对政
府窗口单位放低姿态、主动回访群
众纷纷点赞，认为“这是政府工作接

地气、走群众路线的真实体现！”。同
时，也有市民对个别话务员服务态
度略显生硬、亲切感与亲和力不足
等提出中肯批评。针对回访中群众
反映的问题，中心认真分析、查找原
因、举一反三，修订和完善考核管理
制度，使“电话回访(业务会诊(绩
效评估(问题查摆(作风改进”形成
有效闭环。近年来，中心明确“一个
)'”（每人日均接话量不低于 )'个）
和“两个 *'”（每人每月接话量和工
时有效利用率不低于平均量 *'+）
的工作要求，强化考核激励，有效激
发了干部的工作动力和潜能。目前，
上海“!"#!$”热线接通率保持在
*'+以上，消费者回访满意率达
)#+，热线工作获得群众普遍认可。
外修于形，优化服务载体。中心

结合群众路线教育实践活动，切实
转变工作作风，改进和优化“!"#!$”
热线服务，做到维权助导“无阻隔”、
窗口服务“零距离”。中心建立业务
攻关小组，研究完善来电、来信、来
访、互联网“多位一体”维权网络，在
承办“!"#&$”市民服务热线转办件
过程中建立了“集中接收、联动响

应”工作机制。为顺应互联网时代要
求，积极开展二维码、,--等移动互
联维权载体研发，搭建“!"#!$”中
心!区县工商分局（市场监管局）!
工商所（市场监管所）联动平台，确
保消费者维权渠道便捷通畅。近年
来，中心积极投身社会公益，与浦东
新区惠南镇红光村、湖南街道老年
人服务中心等建立长效帮扶机制，
借助“红盾维权、情系民生”活动载
体，为广大群众提供法律法规咨询
服务。"'!&年，中心共受理消费者
投诉举报 !%.$ 万件，同比提增
!&+，解答各类咨询 #'."万件，切
实做到了“民有所呼，我有所应”。

“虚实并重”
拓展信息窗口

理论务虚，深化服务内涵。中
心组建理论调研小组，积极融入商
事制度改革和市场综合监管体制
改革，结合自身职能提出意见和建
议；积极探索新常态下消费维权服
务的方式和路径，并分组开展调

研，汇编调研成果，蓄积理论储备。
中心组织编写的《消费者投诉举报
受理工作难点及对策》、《!"#!$ 平
台管理研究》等文章被评为全市工
商系统优秀调研论文。其中，《大数
据视野下的 !"#!$ 信息分析利
用》、《网络购物投诉分析及建议》
等还在《国家工商行政管理》、《上
海综合经济》等期刊杂志上发表。
"'!& 年，中心结合市委一号课题
《创新社会治理、加强基层建设》的
要求，就如何完善与兄弟热线、社
会组织、中小企业协同机制开展调
研，积极探索政府引导、企业自律、
社会参与的维权服务新模式；联合
市“!"#&$”市民服务热线管理办公
室和相关研究单位推进“政府绩效
社会评价体系构建”、“中小企业消
费投诉问题及对策”等课题研究。
同时还赴上海自贸试验区开展新
型跨境消费争议解决机制调研。
工作求实，展现服务价值。中心

将强化消费维权数据分析作为核心
竞争力，利用“!"#!$”平台信息时效
快、内容新、体量大、来源广等特点，
加强信息分析和应用，深度挖掘数
据背后的服务价值。近年来，中心积
极开展消费维权与经济发展关联研
究，分析“三同”（维权总量与经济总
量同速增长、维权结构与产业结构
同幅变动、维权区域与城乡发展同
向推移）和“三转”（维权重心由线下
消费转向网上消费、维权品类由实
物消费转向信息消费、维权形态由
生存消费转向精神消费）等规律，聚
焦分析“双十一”网购投诉、“预付
卡”群体投诉等热点舆情，在“#.!$”
期间向社会公布消费投诉 !'大热
点。自去年以来，中心共编发各类信
息简报 "''余篇，为政府制定消费
政策和市场监管执法提供了参考依
据，切实发挥了维权监管前哨站和
信息源的作用。

铸就维权坚盾 锻造服务品牌
———记上海市消费者申（投）诉举报中心（12315热线）

上海市消费者申 !投"

诉举报中心!!"#!$热线"是
上海市工商行政管理局为民
服务的重要#窗口$%主要承
担受理消费者投诉举报&提
供法律咨询服务&开展数据
统计分析等职责' 近年来%

中心以全面深化改革&加强
法治建设为引领%以畅通维
权渠道&服务市场监管为己
任% 以建设 #!"#!$中心之
家(为抓手%着力深化消费维
权服务工作% 打响了工商
)!"#!$(服务品牌* 中心先
后获评#全国工商行政管理
系统先进集体(+)全国加强
!"#!$行政执法体系建设先
进单位$&)全国青年文明
号$%连续三次蝉联)全国巾
帼文明岗$&六次蝉联)上海
市文明单位$*

首届便民服务热线!上海好声音"张姣姣#左三$
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中心干部参加央视!#%!%"晚会现场

!"#!%热线接听工作

!"#!%热线受理大厅


