12315指挥中心

2024年工作总结及2025年工作谋划

今年以来,12315指挥中心在局党组领导下，进一步拓展思路，创新机制，努力寻求工作新突破，更好地为消费者服务，紧紧围绕“消费维权满意率”,把消费维权工作提高到关系和谐稳定、促进经济发展、推动社会进步的高度来认识和部署,不断完善工作机制,狠抓服务效能建设,持续提升消费维权工作效能。

一、2024年投诉举报工作总结
今年以来，12315指挥中心通过全国12315平台、许昌市12345政务服务热线平台、电话、信件等方式接收、分转投诉、举报、咨询件共8931件，其中：全国12315平台投诉3952件，举报1662件，咨询75件；许昌市12345政务服务热线平台投诉2915件，举报164件；投诉举报信件163件。受理转办的投诉、举报、咨询件按时办结率100%，为消费者挽回经济损失共计80余万元。
12315指挥中心接收、分转的8931投诉举报件，其中食品类投诉举报2831件，质量类投诉举报1833件，广告类投诉举报803件，预付卡类投诉举报670件，乱收费投诉举报187件，药品类投诉举报353件，保健品类投诉举78件，化妆品类投诉举报265件，器械类投诉举报42件，消费欺诈类投诉举报52件，知识产权类投诉举报1件，价格类违法类投诉举报678件，违规营业类投诉举报82件，计量类63投诉举报件，特种设备类投诉举报4件，证照类投诉举报329件，双反类投诉举报42件，存在不予受理情况的618件。

投诉举报热点问题主要集中在：一是食品类和商品质量居于投诉举报前列，食品安全和商品质量问题仍然是人民群众关注的热点；二是“预付式”消费类投诉举报问题不容忽视；三是网络购物投诉举报数量涨幅较大；四是职业打假人利用12315平台非法牟利的现象还较为普遍。
二、2025年工作打算

      1、及时处理消费者投诉。及时受理、流转接收、分流转办、处置和反馈，提高投诉举报的办结率。及时沟通信息，以信息化为依托，以网络化为基础，实现信息迅速传递，确保全国12315平台的顺利运行。 

2、协调解决各种消费纠纷。通过热情、文明服务，做到热情、认真、公正地处理，给每位来访、来电群众一个满意结果，展示市场监管部门的良好形象，及时受理、处置消费纠纷，化解社会矛盾，确保投诉举报事事有落实，件件有回音。

3、组织协调做好315主题活动的相关工作。
4、完成局党组赋予的其他临时性任务。

                               12315指挥中心

2024年11月25日
