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消费维权服务人民美好生活
——市市场监督管理局致力营造安全放心的消费环境纪实

去年以来，市市场监管局、市消费者委员
会紧紧围绕“品质消费，美好生活”年主题，开

展了一系列主题突出、内容丰富、形式多样的消
费者权益保护宣传活动。在市区城南公园、友阿国
际广场、江北佳惠超市、高崇山镇设立4个消费维
权咨询投诉受理点，58个咨询服务展台，全市42个
市消费者委员会成员单位参加活动。活动现场，共
接受咨询581起、受理各类投诉86起，分发相关宣
传资料3万余份。

市市场监管局以消费监督为受力点，寓消费维
权于市消委会工作之中。一年来，市消费者委员会
推出“公益性监督、灵活性调解、深入性调查、针对
性建议”等一系列富有成效的消费维权工作，有效
打造了邵阳消费维权的公信力和影响力。

结合农村消费实际，市消费者委员会努力续写
农村消费维权新篇章，不断争取品质消费教育新成
效。期间，通过在农村人流密集地区发放读本、悬
挂横幅、放映影片等方式大力开展消费维权宣传活
动，集中向农村消费者普及维权知识，提高识假辨
假能力。同时，重点围绕与农民生产生活密切相关
的家电、日化、化肥、农机等重点商品，结合省、市

“红盾护农”总体部署，增加质量抽检频次，增强执
法办案力度，严厉打击坑农害农违法违规行为。

为促进消费升级，市市场监管局、市消费者委
员会组织由人大代表、政协委员、普通消费者及媒
体工作者组成的消费体验代表团，开展“品质消
费 健康饮食”消费体验活动，30余位消费体验代

表在市区粤港8号餐饮店、湘窖酒业等地进行消费
体验。消费者零距离接触企业的方式，既有效引导
消费者形成健康、科学、文明的饮食消费观念，又激
活高品质消费，推动本地经济高质量发展。

结合全市创建全国文明城市活动，联合市创
文办以经营者首问责任和赔偿先付制度为抓手，
扎实开展“诚信经营 幸福邵阳”放心消费创建活
动，自活动启动以来，表彰放心消费市级示范单位
2 批共 26 家，有效教育引导了广大商家诚信守法
经营，切实履行维权主体责任，营造出“守信为荣、
失信为耻、无信为忧”的社会环境，推动消费环境
持续改善。

本着“消费维权无小事”的工作态度，市消费者
委员会积极发挥调解职能，不辞辛劳地务实作为，
为广大消费者撑起了一把随时响应的保护伞。去
年，全市消委秘书处共接受理消费者来人、来电的
咨询、投诉426件，调查调解消费矛盾纠纷43件，为
消费者挽回经济损失208.442万元。

1月24日，市市场监督管理局正式挂牌成立，
整合原工商、食药、质监职能。新体制激发新活力，
新机构焕发新气象。市市场监管局党组书记吴卫
红说，“‘三局合一’不但形成了监管合力，也形成了
维权合力。站在新的历史起点，市市场监管局将切
实发挥部门整合的整体优势和协同效应，优化资源
配置，创新工作思路，突出内部协作，强化市场监管
职能，形成消费维权新格局，让广大消费者享受消
费市场高质量发展的成果。”

多元化维权多元化维权，，深化消费监督深化消费监督

去年5月初，市市场监管部门牵头组织当地政
府和相关职能部门对廉桥中药材专业市场及周边

地区开展为期100天的综合整治行动，重点打击
制售染色、人工增重、掺杂掺假等违法行为，
有效规范了中药材专业市场经营秩序，遏制
了违法违规经营行为。

市市场监管局以消费安全为着眼点，
寓消费维权于市场监管之中，着力保障食
品安全、药品安全、餐饮安全以及特种设
备安全，努力营造安全放心的消费环境。

市市场监管部门将消费者维权的关口
前移，围绕民生安全加强商品质量检测，实

现抽检的产品涵盖范围逐年扩大，批次逐年
增长。去年，围绕民生安全开展抽样检测，共

监督抽检消防产品等17大类产品488批次，对不
合格商品进行立案调查，城区系统共立案查处流通
领域商品和服务质量消费维权案件 170 余件。同
时，重拳出击，开展打击侵权假冒行动，城区共查处
销售不合格商品、假冒注册商标专用权、格式合同
欺诈等各类侵权案件170余件，罚没440余万元；开
展网络市场监管专项行动，严厉打击网络市场侵权
假冒、虚假宣传、刷单炒信等违法违规行为。全市
系统共查处公用企业限制性竞争、假冒伪劣、虚假
广告、传销、商标侵权等案件3100余件，同比增长

64%。
市市场监管部门牢牢把握食品药品安全

重点时段、重点环节、重点品种，通过集中
整治、风险严控、源头把关、依法严惩等强
有力举措切实加强各领域、各环节的食品

安全监管。期间，狠抓日常监管，持续开展地毯式、
全覆盖的监督检查和飞行检查，确保监管覆盖面达
100%。针对重点环节、重点领域和重点品种，整合
力量，组织开展大规模的集中行动，先后开展了针
对食品“三小”行业食品安全、药品生产和流通领
域、学校及周边食品安全、无证经营、酒类、药品非
法渠道购进的专项行动，以及开展畜禽产品、婴幼
儿配方乳粉、中药饮片、医疗机构制剂、体外诊断试
剂、保健食品化妆品等行业的20余项专项整治，有
力地净化了市场环境。

为进一步打击食品和保健食品非法生产经营、
欺诈及虚假宣传等违法违规行为，切实保障老人食
品安全，市市场监管部门按照国家总局、省局的工
作部署，多次召开专题会议和新闻发布会，分析形
势，部署工作，扎实推进专项整治。去年上半年，全
市共出动1639执法人次，检查食品、保健食品经营
企业1502家，取缔非法会议营销100多家次，为老
百姓挽回经济损失300多万元。

深入开展特种设备安全“打非治违百日行动”，
突出重点单位、重点设备，严厉打击非法违法生产、
经营、使用行为；开展全市电梯维保单位监督检查、
起重机械专项检查、城镇燃气压力管道安全专项检
查、节日期间专项检查等专项整治工作，发现问题
隐患及时处理，确保特种设备安全运行。在全市特
种设备等领域开展“强执法防事故”行动，全市组织
执法活动839次，出动执法人员3585人次，检查生
产经营单位2161家，停运特种设备148台，取缔关
闭78处，全市未发生重特大及较大特种设备安全事
故，确保消费场所设施安全。

广泛化监管广泛化监管，，保障消费安全保障消费安全

“您好，您的投诉我们已经受理，将在7个
工作日内给您答复。”3月11日，市民黄先生将
自己购物中遭遇退定金难的问题通过12315全
国互联网平台投诉，不一会儿，便收到了工作人
员的回复。和众多消费者一样，他欣喜感叹：有
了这个“互联网+”政务平台，以后消费维权更
方便了。

市市场监管局以消费投诉为主抓点，寓消
费维权于投诉处理之中，畅通12315、12365、
12331三大投诉举报通道，实现“多条通道
助维权”的目标。

2018 年，市市场监管部门 12315 系
统优化升级，拥有12条坐席热线的多功
能指挥大厅投入使用，让消费者投诉举
报更方便。在硬件提升的基础上，市市
场监管局及时受理12315全国互联网平
台、湖南省 12315 消费者投诉举报信息
系统、邵阳市市长信箱、12345 热线投诉
电话、邵阳工商微信公众号等平台的案件，
实现统一分派、快速分流，让消费者维权变
得更便捷，并扩大12315“五进”“一会两站”覆
盖面，加强基层消费维权网络建设，进一步畅通
农村地区消费维权渠道。同时，强化12315投
诉举报信息跟踪分析，及时发布消费提示，有针
对性地开展行政约谈，大力推进“诉转案”；完善
与政府12345热线的对接，按时按质处理交办
件，成功实现处理率100%，回访满意度100%。

针对12315、12365、12331三条投诉举报热
线反映的热点和焦点问题，市市场监管局高度重
视，整合相关科室资源和人力，把处理投诉举报
当作第一要务，坚持做到“事事有记录，件件有
回音”，确保热线投诉问题责任到人、服务到
位、交办处理到位、回复到位。为及时解决
群众关注的民生问题，该局建立了局长接
线日制度，由局领导轮流接访，处置群众
的来电来访。在升级改造举报投诉电话
的基础上，该局在官方网站设置投诉举报
平台，进一步方便了群众办事，扩大投诉
举报热线的社会影响力，并升级投诉举报
处置指挥系统（含执法管理平台），将执法
人员信息全部录入执法管理平台，完善问题
处置流程，提升办结效率。

数据显示，2018年，12315指挥中心共接待来
人、来电、来函等消费者咨询投诉举报39245件，
办结率100%，为消费者挽回经济损失674.15万
元；12365共处理举报投诉120起，实现及时率
100%、办结率100%、回访率100%、满意率100%；
12331共受理投诉举报915起，办结率100%。

集中式受理集中式受理，，畅通投诉渠道畅通投诉渠道

保护消费者合法权益不仅是经
济社会文明的重要体现，也是市场
经济成熟发达的重要标志。市市场监
督管理局更是将之作为维护社会和谐、保
障经济运行的民心工程。

去年以来，市市场监管局紧紧围绕建设
安全放心的消费环境，以积极构建消费维权
协同共治机制为主线，以推进监管服务体系
建设为重点，以提高消费维权效能为目标，不
断落实服务举措、拓宽监管领域、完善投
诉处理机制，努力构建大服务、大维权、
大平台工作格局，监管成效明显，全市
消费者权益保护工作迈上了新台阶。
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▲提质改造后的12315多功能指挥大厅。

▲市市场监管局党组书记吴卫红（中）带队督查建材质量。 ▲市市场监管局局长何育新（左一）带队排查电梯安全隐患。

▲市市场监管局执法人
员开展市场执法检查。

▲市市场监管局工作人
员教市民识别商品真伪。


