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惠民生
热线联勤“手拉手”

中心积极顺应热线服务大联勤的趋势，按照
市政府统一部署，于 !"#!年 $月和 $%月分别与
市 $!&&$食品安全投诉举报热线、市 $!&'(市民
服务热线对接，形成了“三线联动”新机制，进一
步拓宽了市民消费诉求渠道。一是“热线”和“专
线”相融。从助推创新管理、服务保障民生的高度
开展消费维权工作，发挥 #!&#(作为消费维权热
线和市民服务工商专线的双重作用，在与市民热
线对接过程中，推动工作格局由“部门单线服务”
向“社会联勤联动”转变。二是“模式”和“模块”兼
顾。建立“集中接收、分工协作、联动响应”工作模
式，完善市民“咨询求助”、“意见建议”、“投诉举
报”等事项业务模块，规范了热线联动格局下的
维权制度和流程。三是“效能”和“效益”并重。坚
持把提高市民满意度作为维权工作的落脚点，在
依法行政前提下着力缩短办理时限，实现了维权
效能与社会效益的有机结合。

!%#!年!月!'日，中心接到市食安办#!&&#热
线转办件，称松江区洞泾镇渔洋村有一无照生产
豆芽产品的地下窝点，中心迅速将该举报件分派
至相关部门，不到一天地下窝点即被依法取缔。
!%#!年#%月##日，#!&'(市民热线转来一投诉件，
反映闸北区中华新路某小区数十户居民订购的
牛奶连续多日“延迟送货”，中心接诉后迅速协调
相关部门展开调解，当天促使经营者妥善化解了
消费纠纷。!%#!年#%月以来，市民热线陆续转来
有关企业登记注册的咨询(%余件，中心接件后联
系市工商局注册处落实专人为市民释疑解惑，确
保所有咨询在#小时内当场答复，工商干部的业
务素养和办事效率赢得了市民赞誉。

据统计，!%#!年，中心共接收 #!&&#热线转
办件 '&()件，办结率达 **+，在市食安委各成
员单位中名列前茅；!%#!年 #%月至 #!月，中心
接收 #!&'(热线转办件 !,!)件，在全市 #!%余
家承办单位中位居前列。

助维权
与民互动“心连心”

中心按照国家工商总局 #!&#(行政执法体
系“四个平台”建设的总体要求，结合上海实际不
断提升消费维权服务能级，架起了政府部门与广
大市民的“连心桥”，打牢了工商干部与群众百姓
的“同心结”。一是“两网齐织”聚合维权资源。依
托 #!&#(内网建设，集聚工商行政管理系统内部
的维权执法资源，完善 #!&#(平台#区（县）工商
分局#工商所联动反应能力，深化消费维权的行
政保护职能；依托 #!&#(外网建设，推进与全市
各级消保委及数百家超市、卖场和大型企事业单
位公共服务平台的连通对接，发挥消费维权的社
会保护功能，促进消费纠纷及时化解。二是“六维
合一”畅通服务路径。建立健全集来电、来信、来
访、网站、微博、语音信箱于一体的维权服务通
道，特别是借助“上海工商政务微博”等新载体与
网民良性互动，及时回应社会关切，积极倡导理
性消费，收到了良好的社会反响。

!%#!年 )月，年过七旬的徐阿婆拨通 #!&#(

热线电话，称其在某公司推销人员游说下，先后
购买了价值 !%余万元的保健品，因食用效果不
理想，找经营者退货却遭拒绝。接电后，中心迅即
启动快速反应机制，通知相关部门及时采取协调
措施，经过反复沟通、协商，最终促使经营者退还
徐阿婆尚未食用保健品的价款共计 ##万余元。
拿到退款的徐阿婆激动不已，对工商干部的维权
效能啧啧称赞。

据统计，!%#!年，上海市 #!&#(热线电话呼
入量达 (!*)'#个，处理语音电话留言 *&-&'条、
消费者来信和信访转办件 '%'!封，接待消费者
来访 (!-&人次，接收 ./.（上海工商）网站信息
!&-&(条，从中共受理消费者申（投）诉举报
$'!,*)件，解答消费者咨询 &&"$**人次。在工
作量大、人员紧的情况下，热线平均接通率始终

维持在 -"+以上，迅捷高效的服务赢取了百姓
称誉与社会好评。

勤服务
爱心助导“面对面”

奉献爱心、服务社会是中心的优良传统。近
年来，中心结合创先争优、学雷锋等工作要求，积
极投身社会公益活动，将消费维权的职能溶解于
为民服务的生动实践中，将友爱互助的精神镌刻
在奉献社会的铿锵誓言里。一是优化咨询服务，
维权助导“无阻隔”。组织干部深入超市卖场和社
区发放消费维权宣传资料，赴浦东新区惠南镇红
光村等经济薄弱地区开设维权辅导讲座，提供一

对一、面对面咨询服务，帮助市民和村民辨识消
费陷阱、提高维权意识。近年来先后组织各类维
权服务活动 $"余次，取得了良好的社会效果。二
是倡导志愿活动，爱心帮扶“零距离”。先后与徐
汇区湖南街道老年人服务中心和闵行区凌云街
道阳光家园建立长效帮扶机制，坚持每季度为孤
寡老人和残障儿童提供志愿服务，送上慰问品，
同他们交流互动，帮助他们重拾自信与坚强。此
外，积极参与“上海便民服务热线青年论坛”、“文
明出行，安全你我他”等公益活动，向社会展示了
新时代工商干部的风采。

!"$! 年 $$ 月 * 日，在惠南镇欧尚超市
$!&$(咨询活动现场，一名七旬老先生张某求

援，反映某公司上门向他推销的一款保健品不具
备降血脂等宣传功效，要求经营者退货，对方却
以“产品不存在质量问题”为由予以推脱。中心劳
模陈宝根获悉情况后，当面告知老张“根据《消
条》规定：经营者上门推销的商品，消费者可以在
买受商品之日起七日内退回商品，无须说明理
由。”老人听后豁然开朗，援引这一“法律武器”再
次同经营者交涉，成功索回了全部货款。

促转型
数据研析“实打实”

中心坚持把开发利用消费维权数据资源，作
为推动$!&$(平台转型发展的重要支点，着力刨
取热线平台的深层价值，锻铸市场监管的“信息
源”和“预警器”。一是触须前移，速应市场舆情。
建立健全了市场消费舆情汇集和应对预案，磨砺
监管和维权的灵敏嗅觉，聚焦分析了恐龙创造力
培训中心关门停课、“螺旋藻”问题食品、“年夜
饭”等热点事件，并通过编发《今日舆情》等方式，
为相关部门开展消费维权提供了第一手资料。二
是视域下沉，把准维权主脉。将维权视域和聚焦
目光埋入消费大众的诉求重点与利益关切中，厘
清市场消费经纬，把准百姓维权主脉。据统计，
!"$!年，$!&$(消费申（投）诉量居前$"的分别为：
网上购物、食品、互联网、通信服务、预售服务、通
讯产品、快递服务、交通工具、计算机、厨房电器，
其中网上购物类申（投）诉量达$)&$'件，同比增
长("+，再创历史新高。三是识度延展，揆析消费
趋向。在$!&$(、$!&'(、$!&&$三线联动格局下着
力延展数据分析的识度，转“单向研判”为“综合
比对”，及时总结了新时期消费维权诉求的“三大
特征”（格局拓展、方式升级、焦点集中）和“两大
趋向”（服务消费关注度上升、商品消费关注度下
降；网络消费关注度上升、传统消费关注度下
降），为领导决策和市场监管提供了有效参考。

!"$!年，中心共编发各类分析报告 )-期，
圆满完成《申（投）诉举报受理工作难点及对策研
究》等调研课题。全市各级工商部门和消保委借
助 $!&$(数据信息及时调解和处置申（投）诉举
报，为消费者挽回经济损失超过 $0,亿元，营造
了上海良好的市场秩序与消费环境。

改作风
队伍锤炼“硬碰硬”

优质高效的窗口服务取决于队伍作风的锤
炼和磨砺。近年来，中心秉持“制度为基、作风塑
魂”的管理理念，恪守《工商干部职业道德规范》，
打造 #!&#(窗口文化走廊，在强化作风建设的过
程中，营建了一支硬朗善战、锐意进取、风清气
正、和谐融洽的工作团队。一是用“三创三争”凝
心聚力。在干部群众中大力倡导“创一流形象，争
当窗口服务示范岗；创一流业绩，争当维权排头
兵；创一流效能，争当市场晴雨表”的工作导向，
并建立 (大类 #,项配套制度，形成了较为健全
的内部管理机制。二是用“双岗示范”凝神励志。
着力完善“党员示范岗”与“服务示范岗”评选制
度，借助“六比六看”（比法规素养，看谁理解法律
法规更透彻；比服务态度，看谁回应消费诉求更
主动；比服务效率，看谁接听来电更迅捷；比工作
质量，看谁登录信息更规范；比应急能力，看谁应
对突发事件更稳妥；比考核绩效，看谁季度考核
成绩更优秀），激发干部的工作潜力和动力，锻造
高素质的干部队伍、高效能的维权网络、高规格
的服务品牌。

!%#!年，中心先后评选出(个优秀党员示范
岗、(个服务示范岗，培养了若干中级经济师、助
理经济师和英语服务岗，造就了一批“一口清、问
不倒”的业务能手。去年“&·#(”期间，中心与各区
县工商分局密切配合，及时受理、处置央视“&·
#(”晚会转办&!件，转办件即时反馈率达#%%+，
中心选派的&名骨干在央视“&·#(”会场表现优
异，获国家工商总局好评；派往市民热线呼叫中
心的!名干部出色完成指导、带教任务，得到了市
政府市民服务热线管理办公室的充分肯定。

12315，铸就消费维权的坚盾

作为上海市
工商行政管理局
为民服务的“窗
口”，上海市消费
者申（投）诉举报
中心 （12315热
线）以保护消费者
合法权益为使命，
全年无休为消费
大众守护，全心全
意为市民百姓服
务，全神贯注为创
新发展助力，谱写
了为民服务的闪
亮事迹，铸就了消
费维权的坚强盾
牌，先后获评“全
国工商行政管理
系统先进集体”、
“全国加强12315
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”、
四次蝉联“上海市
文明单位”。
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" !"#!$中心志愿者利用业余时间在超市设摊提供消费维权咨
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