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济阳区市场监管局坚持“工作前置、讲究细节、形成闭环”

推动政务服务热线办理工作走在实处
通讯员 张沁雪

机制先行，“接诉即办”在
“接”上下功夫

“明明说的是五天之后就发货，结果
呢，我们等了十来天了，货还没发！”今年7
月，吉林货商臧先生怒气冲冲地来到济阳
市场监管所，称在济阳区某公司购置了一
批机甲，结果货款都付完了，机甲却迟迟不
见踪影。执法人员听完臧先生的投诉，立即
赶赴涉事公司进行了解。原来，该公司生产
能力有限，收取货款之后机甲却迟迟生产
不出来。后来，公司发了一批质量较低的机
甲，被臧先生的公司给退回来了。该公司干
脆耍赖不给臧先生发货了，臧先生心里着
急，就从吉林省赶来了山东。

执法人员了解事情经过后，对该公司
的行为进行严厉批评和处罚，并对当事人
双方进行调解，最终达成协议，该公司退回
臧先生部分货款。这件事情帮助臧先生挽
回损失近10000余元。后来，臧先生将一面
绣着“维护正义 两袖清风”的锦旗邮寄到
济阳市场监管所，以表达对工作人员的感
激之情。

这是今年5月24日济南市下发《关于进
一步优化企业诉求“接诉即办”工作机制的
通知》以来，济阳区实行“2110”工作机制的
缩影。如何在“接”上实现快速响应，促进限
时办结？济阳区市场监管局的破题措施是
落实市委领导调研12345市民服务热线及
企业直通车“讲求细节、形成闭环”工作要
求，建立三项工作机制，以“三轮驱动”提升
问题解决率和群众满意率。

一是建立快速处置机制。建立班子成
员、科队所负责人、具体承办人各负其责的
三级负责制，明确市级重办1次的工单，由
执法大队热线服务中心牵头办理；市级重
办2次的工单，由分管领导牵头办理；市级
重办3次及以上的工单，由主要领导牵头办
理，提高重办工单化解率。二是建立源头处
理机制。在各街道（镇）驻地建立消费维权
服务站19处，累计培育放心消费示范单位
2853家，线下购物无理由退货承诺单位
2844家，创建放心消费单位41944家，培育
在线消费纠纷解决“ODR”系统企业15家，
指导达成自行和解投诉举报245件，按时办
结率、结果满意率均达100%。三是建立数
据分析机制。针对季节性消费特点、特殊消
费群体以及有潜在风险的经营行为，早预
判、早安排，加大消费预警频次。今年9月
份，集中开展消费维权、食品安全、升降机
械（家用电梯）等领域集中整治，通过微信
公众号、朋友圈多次发布消费警示，公示液
压升降平台（家用电梯）及食品安全“红黑
榜”，提示广大消费者理性购物，科学消费，
不断提升人民群众的消费满意度。

监管蓄力，“未诉先办”在
“诉”上下功夫

“一顿饭竟然把我的牙给硌掉了，这菜
品质量肯定有问题。”今年7月，济北市场监
管所接到市民吴先生打来的投诉电话，称
其在餐馆就餐时硌掉了半颗牙，要求老板

赔偿却遭到拒绝。双方争执不下，尤其是吴
先生，在跟执法人员电话沟通时，情绪激
动。执法人员不顾当时已是下班时间，立即
赶赴现场，经过耐心细致地调解，吴先生最
终跟餐馆老板达成协议，获取相应赔偿，餐
馆老板也对调解结果表示满意。而等到将
整个事情调解处理完，已经到下午上班时

间了，两位执法人员午饭都没顾上吃，就又
继续开始了下午的工作。吴先生看在眼里，
记在心里，随后，将一面绣有“心系百姓健
康，保障食品安全”的锦旗送到执法人员手
中。

今年是区热线工作领导小组提出的热
线办理“工作提质年”，按照《实施方案》工

作要求，全区各承办单位按照“工作前置，
提前介入”的原则，建立群众诉求内部消化
机制。如何把“被动服务”转变为“主动作
为”，实现从“接诉即办”到“未诉先办”转
变，区市场监管局在“诉”上下足三方面功
夫，是破题之道。

一是坚持依法监管。今年，聚焦“民意
最盼、危害最大、市场监管风险和压力最
大”的食品、药品、特种设备、产品质量、知
识产权、价格、广告、计量等八大领域综合
研判，组织开展专项执法行动，共结案237
起，罚没款187 . 66万，切实从源头上降低
投诉举报数量，达到“未诉先办”的目的。二
是开展柔性监管。持续深化包容审慎监管
模式，今年以来，共减轻处罚案件83起，免
予（不予）处罚案件32起，减免罚款533 . 5
万余元，切实做到“监管有力度、处罚有温
度”，有效激发市场主体活力。三是走访调
研。牵头开展“双随机、一公开”实施综合监
管，“进一次门、查多项事”，联合抽查市场
主体988户，有效防范市场秩序风险。

跟踪问效，“督导考核”在
“办”上下功夫

今年以来，济阳区市场监管局把“被动
服务”转变为“主动作为”，先后多次开展维
权服务进企业，社区等活动，把问题解决于
萌芽状态。在“大走访大调研”活动中，有居
民抱怨，“我们小区的物业是C级最低级物
业，为什么收费标准却是最贵的，同一个物
业公司服务标准一样，收费为什么有差
别？”执法人员详细了解事情经过后，责令
该物业公司进行改正，并对全区物业公司
进行约谈，要求明确收费标准，严禁擅自提
高收费标准或乱立名目收费等行为，实实
在在帮助辖区居民解决烦心事，获得群众
广泛赞扬。

如何真正发挥“督导考核”的利剑作
用，真管真严切实提升服务水平和热线影
响力，区市场监督管理局在“督办”跟踪问
效上下足功夫，取得明显成效。

一方面加强培训指导。加强与区热线
办沟通、汇报，争取指导帮助，及时掌握最
新政策和要求，为提升工单办理质量打下
坚实基础。今年以来，邀请区热线办、市执
法大队培训6次，组织开展“大培训、大宣
讲、大普法”43场次，累计培训人员3410人
次。加强督查督办，于年初制定了《服务热
线办理工作考核办法》，将热线考核内容与
各承办单位办理工作情况进行量化，实行
月度考评与年度考评相结合、指标考评与
评议评价相结合、工作数量与办理质量相
结合等方式，以按期办结、过程满意及结果
满意“三率”为主要指标，按照比例计算各
承办单位成绩，确保评出真成绩、考出真干
劲，实现“办理工单”向“解决问题”转变，切
实做到“事事有落实、件件有回音”。另一方
面，强化提级督办。针对职权交叉、疑难复
杂事项，局领导亲自介入督办，树牢“一盘
棋”思想，主动作为、超前服务，强化与公
安、法院、商务、住建等部门沟通联系，建立
行刑衔接等措施，及时化解职责边界不清、
覆盖面广、新业态领域以及易引发群体事
件的群众诉求，综合施策、协同联动，形成
解决合力。

近年来，济阳区市场监管局深入践行“以人民为中心”的发展理念，坚持“为群众
办好事，让群众好办事”的宗旨，突出事要解决和群众满意这一重要衡量标准，狠抓闭
环工作机制和热线办理“工作提质年”各项活动落实，将工作前置，讲究细节、形成闭
环，推动12345热线从“接诉即办”向“未诉先办”转变，不断提高热线办理质效，全力推
动政务服务热线办理工作走在实处，落进心坎，助力满足人民群众对美好生活的向
往，为全区热线办理贡献市场监管力量。

区市场监管局对药品网络销售单位进行行政约谈。

市场监管工作人员现场处理消费者投诉。

区市场监管局开展节令食品安全检查。
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