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	依法解答群众的咨询信息表

	

	序号
	　  1.1

	名称
	　 依法解答群众的咨询

	法定依据
	2011年《关于印发<12315消费者申诉举报中心工作规则>的通知》（工商消字[2011]217号）

第六条 提供工商行政管理法律、法规、规章以及工商行政管理业务的咨询服务。
2011年《关于印发<12315消费者申诉举报中心工作规则>的通知》（工商消字[2011]217号）

第二十二条 对属于工商行政管理工作职责范围内的咨询，12315中心应当依法解答。对专业性较强的咨询，同级业务部门应当给予指导并帮助做好解答工作。
对不属于工商行政管理工作职责范围内的咨询，12315中心应当说明情况，告知咨询者到有关职能部门咨询。

	实施机构
	　  天津市宝坻区市场监管局投诉举报中心

	职责边界
	天津市宝坻区市场监管局投诉举报中心独立行使

	运行流程
	属于市场监管范围内的咨询，依法解答或由相关业务部门帮助解答。
不属于职责范围的咨询，告知群众到有关职能部门咨询。

	运行要件
	无

	责任事项
	    依法、依规解答。

	监督方式
	　  电话：022－29226315
    电子邮箱：tjbd12315@163.com
    地址：天津市宝坻区潮阳大道与开元路交口

	

	

	区市场监管局申投诉、举报信息的处置信息表

	

	序号
	　  2.1

	名称
	　  区市场监管局申投诉、举报信息的处置

	法定依据
	2014年《工商行政管理部门处理消费者投诉办法》（国家工商行政管理总局第62号令）
第七条 县（市）、区工商行政管理部门负责处理本辖区内的消费者投诉。
　　有管辖权的工商行政管理部门可以授权其派出机构，处理派出机构辖区内的消费者投诉。

第八条 省、自治区、直辖市工商行政管理部门或者市（地、州）工商行政管理部门及其设立的12315消费者投诉举报中心，应当对收到的消费者投诉进行记录，并及时将投诉分送有管辖权的工商行政管理部门处理，同时告知消费者分送情况。告知记录应当留存备查。
第十二条 消费者通过信函、传真、短信、电子邮件和12315网站投诉平台等形式投诉的，应当载明：消费者的姓名以及住址、电话号码等联系方式；被投诉人的名称、地址；投诉的要求、理由及相关的事实根据；投诉的日期等。
消费者采用电话、上门等形式投诉的，工商行政管理部门工作人员应当记录前款各项信息。
2016年《食品药品投诉举报管理办法》（国家食品药品监督管理总局令第21号）
第七条 地方各级食品药品监督管理部门投诉举报机构负责本行政区域的食品药品投诉举报管理的具体工作，主要履行下列职责：（二）对上级转办的食品药品投诉举报进行转办、移送、跟踪、督促、审核、上报等；
第十条　食品药品投诉举报机构负责统一受理食品药品投诉举报。
　　对直接收到的食品药品投诉举报，食品药品监督管理部门应当自收到之日起5日内转交同级食品药品投诉举报机构；无同级食品药品投诉举报机构的，应当自收到之日起5日内转交负责投诉举报管理工作的部门。
第三十八条　本办法规定的投诉举报受理、办理等期限以工作日计算，不含法定节假日。
《产品质量申诉处理办法》（国家技术监督局令第51号）

第五条 技术监督行政部门对用户、消费者提出的产品质量申诉应当予以登记并及时处理。
2016年《市市场监管委关于进一步做好投诉举报处置工作的通知》（津市场监管办〔2016〕63号）
一、投诉举报登记、分拨职责分工

群众直接到有管辖权的区市场监管局、市场监管所投诉举报的，接报单位应按有关规定直接处置，并将投诉举报情况及时录入投诉举报系统。
二、投诉举报的分拨
委投诉举报中心按照属地原则进行投诉举报分拨。投诉分拨至被诉方经营者所在地或经营行为发生地的市场监管局处理；举报分拨至违法行为发生地的市场监管局处理。
2011年《关于印发<12315消费者申诉举报中心工作规则>的通知》（工商消字[2011]217号）

第十五条 督办。对未按时处理或未按时将处理结果反馈的投诉举报，12315中心进行督办；对重大、疑难的申诉举报，12315中心应当进行跟踪督办，及时掌握处理进展情况。

	实施机构
	天津市宝坻区市场监管局投诉举报中心

	职责边界
	天津市宝坻区市场监管局投诉举报中心独立行使

	运行流程
	区市场监管局投诉举报中心在规定时限内将登记录入投诉举报系统的和市投诉举报中心转办的申投诉、举报分拨至承办部门，并进行跟踪督办，承办部门在规定时限内办结并在投诉举报系统中进行反馈。

	运行要件
	无

	责任事项
	在规定时限内及时高效的进行分拨，对未按时处理或未按时将处理结果反馈的申投诉、举报进行督办。

	监督方式
	    电话：022－29226315

    电子邮箱：tjbd12315@163.com

    地址：天津市宝坻区潮阳大道与开元路交口

	

	申投诉、举报事项的汇总分析信息表

	

	序号
	3.1

	名称
	承担市场监管系统申投诉、举报事项的汇总分析

	法定依据
	2011年《关于印发<12315消费者申诉举报中心工作规则>的通知》（工商消字[2011]217号）

第三十一条建立健全数据分析利用制度，充分利用申诉、举报、咨询等数据，开展综合分析和比较研究。
2016年《食品药品投诉举报管理办法》（国家食品药品监督管理总局令第21号）
第七条 地方各级食品药品监督管理部门投诉举报机构负责本行政区域的食品药品投诉举报管理的具体工作，主要履行下列职责：

    （四）收集、汇总、分析本行政区域的食品药品投诉举报信息，按要求定期向上一级食品药品投诉举报机构报告。     

第二十六条 国务院食品药品监督管理部门负责建设全国食品药品投诉举报数据中心，省、自治区、直辖市食品药品监督管理部门负责建设本级食品药品投诉举报数据中心。省、自治区、直辖市食品药品投诉举报机构或者管理部门应当通过投诉举报信息管理系统将本行政区域的投诉举报和涉及投诉举报管理的咨询、意见和建议等信息定期上报至全国食品药品投诉举报数据中心。

　　各级食品药品监督管理部门应当充分利用投诉举报信息管理系统，规范各级食品药品投诉举报机构受理、转办、跟踪、协调、汇总、分析、反馈、通报等工作，加强对投诉举报信息的监测和管控，及时进行预警，有效防范食品药品安全风险。

第二十七条 地方各级食品药品投诉举报机构应当定期汇总、分析本行政区域的投诉举报和涉及投诉举报管理的咨询、意见和建议等信息，发现薄弱环节，提出监管措施和建议，并报同级食品药品监督管理部门和上一级食品药品投诉举报机构。

	实施机构
	天津市宝坻区市场监管局投诉举报中心

	职责边界
	天津市宝坻区市场监管局投诉举报中心独立行使

	运行流程
	汇总分析-上报。

	运行要件
	无

	责任事项
	负责汇总分析申投诉、举报数据，提供市场监管和行政执法决策依据。

	监督方式
	电话：022－29226315

    电子邮箱：tjbd12315@163.com

    地址：天津市宝坻区潮阳大道与开元路交口



