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3·15期间全市12315
机构接收各类诉求
同比去年增长 29%

本报讯（记者陈沽玥）2019 年 3·15
期间,全市 12315 机构共接收消费者各
类 诉 求 429 件，与 去 年 同 期 相 比 增 长
29%。

从诉求来源看，全国互联网平台登
记 31 件，市局网站登记 9 件，市 12315
投 诉 举 报 中 心 电 话 接 听 339 件，各 县
12315 投诉举报平台登记 50 件。

从诉求内容看，投诉 121 件、举报
15 件、咨询类 293 件，分别占来电比例
的 28%、4%、68%。投诉与去年同比增
长 23%。121 件投诉中，商品类 49 件、
服务类 72 件，分别占投诉总量的 40%、
60%。商品类投诉量位居前三的行业
依次是房屋、服装鞋帽、交通工具；位居
服务类投诉量前三的为租赁服务、美容
美发服务、餐饮住宿服务。商品类举报
和服务类举报分别为 10 件、5 件。与去
年相比，举报总量下降 25%。

我市 12315投诉办结率达 96%
本报讯（张清华 记者陈沽玥）近

日，记者获悉，2018 年全市工商和市
场监管部门 12315 机构共接听或收
到消费者投诉 8109 件，办结率 96%，
调解率 89%，总体处理情况良好。

各 类 投 诉 中，商 品 类 投 诉 5884

件，服务类投诉 2225 件，各占投诉总
量的 73%、27%。在涉及的具体问题
中，拖延退押金或者不退押金的问
题；手机质量及三包问题；多收话费、
流量费、套餐费等费用问题；店铺转
让或者关门停业导致办的预付卡不

能使用、限制使用等问题；商品质量
问题；重复付款问题……较为常见。

与上一年度相比，服装鞋帽举报
量大幅增加，家居用品进入举报的前
五名，食品和保健品举报排名略微调
后。

线上线下齐头并进
有效提高投诉解决质量

本报讯（记者陈沽玥）近日，记者从市消费者权益
保护委员会了解到，我市已经建立线上线下诉调对接
渠道，以网络对接降低消费者维权成本，以直面对接，
提高投诉解决质量。

线上应用“电商消费维权绿色通道直通车”平台，
维权部门实行信息共享、网上对接，变异地维权为本地
受理，大大降低消费者维权成本，着力解决网络消费投
诉慢、难、散等问题；同时推荐九江联盛快乐城等 4 家企
业进驻“在线解决消费纠纷直通车”ODR 平台（“ODR”：

“平台在线消费纠纷解决”的英文缩写，加入 ODR 平台
企业，根据投诉信息应在 3 个工作日内联系消费者、10
个工作日内协商和解），主动担起消费诉调责任。

线下建立消费投诉和解对接机制，组织全市近 900
余家企业与辖区消协组织签订和解对接协议，承诺履
行消费投诉和解义务。维权部门、商家、消费者线上线
下直面对接，减环节、缩时间、除空间，有效提高了投诉
解决质量。

与此同时，我市还加快推进农村基层消费服务站
的建设，用中消协“i 维权”APP 发展农村消费维权志愿
者，壮大维权队伍，延伸维权触角，为切实维护农村消
费者合法权益提供组织保障。

我市开展春季开学校园食品安全专项监督检查
本报讯（沈超 记者陈沽玥）近日，我市组

织开展春季开学期间校园食品安全专项监督
检查工作，保障广大师生“舌尖上的安全”。

春季是各种食品安全事件高发时期，此
次检查要求督促学校落实以校长（园长）为第
一责任人的食品安全责任制，各学校要按照
春季学校食堂食品安全专项监督检查工作要
求，从食品安全管理制度、食品安全管理员、
设施设备、环境卫生、食品原料采购及食品在
库保管、人员健康、餐饮具清洗消毒等方面，
积极开展食品安全自查自纠，排除风险隐患，
对自查发现问题的要及时整改。

督促各地市场监管部门对本辖区、责任
区内的学校食堂、向学校配餐的集体用餐配
送单位，农村义务教育营养计划改善配送食
品原料的企业，实施全覆盖监管、全方位检
查、全过程筛查，及时发现风险，消除隐患。

重点检查从业人员健康体检情况、设施
设备运转情况、食品原料和订餐食品的采购
情况及餐饮具清洗消毒情况，对检查发现的
问题，要督促整改落实到位，问题严重的要坚
决停业整顿，防止发生重大食品安全事故。

此次将严厉查处校园及周边无证经营，
采购、贮存、使用亚硝酸盐，非法添加非食用
物质，滥用食品添加剂，使用病死猪肉、含“瘦
肉精”或无检验检疫肉及其制品，使用过期食
品、变质食品及“三无”食品的行为，确保师生
身体健康。同时，加强应急值守，24 小时畅通
联系方式，熟练掌握应急方案，一旦发生突发
食物中毒事件，第一时间内应急处置，控制事
态发展，及时逐级上报。建立处置突发食品
安全事件责任追究制度，针对突发食品安全
事件信息上报不及时、处置措施不力等情况，
建立责任追究制度，确保工作落实到位。

一天办结 二次回访 三级优化

市 12315创新机制全心服务消费者
本报记者 陈沽玥

消费遇到问题，拿起电话就打 12315，这已
经是广大消费者的共识。据相关统计，2018 年，
全市工商和市场监管部门 12315 机构共接听或
收到消费者各类诉求 24713 件，相较 2015 年的
13480 件，上浮了 83%。投诉总量的上升并不仅
仅因为各类消费纠纷的增多，市消保局局长胡
涛表示，这表明市民给予 12315 更多的信任，更
愿意通过投诉平台解决相关问题。

简单投诉一天办结
受理工作装上“增压器”

遇到问题打电话给 12315，多久才能被受理
呢？答案是：在九江，简单的情况一天办结，复
杂的情况 3 天内处理。

早在 2014 年，《江西省工商行政管理部门
12315 消费者咨询投诉举报工作规范》规定，一
般投诉应当自受理之日起 7 个工作日内办结；

因为特殊原因无法在 7 个工作日内办结的投
诉，承办单位可以申请延期，但应当自受理之日
起 60 日内办结；60 日内调解不成的应当终止调
解。需要进行鉴定或者检测的，鉴定或者检测
的时间不计算在 60 日内。

“老百姓在消费过程中遇到问题，一定是自
行解决不了才找到我们。那么我们就应该更快
速高效地受理并解决相关问题。”为此，市 12315
投诉中心自我增压，“我们的要求是把受理程序
控制在三天之内。”

目前我市消费者通过 12315 热线投诉或举
报，相应辖区市场监管部门必须在 24 小时内联
系消费者，了解情况，并纳入调处程序；消费者
在景区现场投诉的，辖区市场监管部门工作人
员必须现场调处；情节简单的投诉在 1 个工作
日内处理，稍复杂的投诉在 1 至 3 个工作日内处
理，情况特殊的可以酌情依法延期处理。“现在

老百姓的维权意识不断提高，遇到事情就想到
12315，这是一件好事。那么我们也要不断提高
效率，更好地为市民服务。”

24小时二次回访
受理工作扣紧“双保险”

凡是打过 12315 投诉电话的市民发现，不
仅很快会收到相关受理电话，而且 24 小时内还
会受到回访。

“我们会根据回访了解投诉受理的情况，以
及受理过程中是否文明规范。”胡涛介绍，《江西
省市场监管部门投诉举报工作制度》中规定，投
诉举报中心对本辖区已经办结的投诉，按照适
当比例进行随机回访，了解当事人对处理结果、
工作态度和工作作风等方面的评价，并做好记
录。“虽然《制度》中并没有明确规定回访时间，
但我们已经启动了 24 小时内回访机制。”

根据要求，各区市场监管局基层分局要在
24 小时内受理消费者投诉举报；区市场监管局
消费投诉举报分流调度机构在 24 小时内，对消
费者投诉举报进行回访，了解基层分局履行 24
小时内受理消费投诉举报以及文明规范情况；
市 12315 投诉举报中心 24 小时内，对 4 个区局
全部消费投诉举报进行电话回访，了解基层分
局履行 24 小时内受理消费投诉举报、文明规范
以及区局回访情况。“这样就形成了分局受理，
市局和区局双回访，以防分局遗漏、区局遗忘的
情况，双重落实 24 小时受理机制。”

文明用语三级优化
举报受理更贴心

“您好！请问您有什么需要帮助的吗？”“您
别急，请慢慢说。”“对不起，您的投诉不属于我们
的受理范围，为了您反映的问题尽快解决，建议

您到某某部门投诉，电话是……”走进 12315 投
诉中心，接线员热情礼貌的接听让人印象深刻。

“对于接听电话，我们要求迅速及时。”胡涛
表 示，电 话 接 听 反 映 的 速 度 是 测 评 的 重 要 标
准。“不能坐等电话响，必须及时接听。”在态度
方面，要求礼貌热情，“我们有一套针对中心、区
消保股、基层分局的三级文明用语，在受理投诉
的过程中使用。这样才能让消费者有良好的印
象，也才能反映出我们的文明素养。”在回访方
面，“我们的要求是 24 小时内，但肯定是越快越
好。作为消费者，只有遇到难题才会求助，受理
越快，回访越迅速，才能让消费者更信赖。”

胡涛表示，为了及时交流问题、分析问题、
改正问题，中心还建立了“市 12315 创建全国文
明城市工作群”，每日通报回访情况，进行点评，
使 城 区 12315 文 明 城 市 创 建 工 作 更 加 精 益 求
精。

3 月 5 日，德安县蒲亭镇，县交警大队民警在检查幼儿园校车车况。开学以来，德安县加大校车管理，督促校方进一步加强自
查及车辆保养，防止带“病”车上路、车辆及驾驶员逾期未审验等情况的发生。 （曾国鹏 特约记者 李诗彪 摄）

食品安全“飞行检查”保障老百姓吃得放心

本报讯（欧阳新华 记者陈沽玥）
为了让市民吃得放心，近日，市市场
监督管理局启动全市食品安全“飞行
检查”，保障老百姓“舌尖上的安全”。

此次“飞行检查”，检查人员、检
查对象均从九江市“双随机一公开”
行政执法监督检查员库随机抽取，检
查从 3 月 13 日起至 4 月 12 日为期一
个月时间。

检查将从食品生产企业数据库
中随机抽取 1 家食品生产企业、3 家学

校食堂（其中 2 家为农村学校食堂）及
校园周边、检查旅游接待餐饮服务单
位食品加工场所的卫生条件，餐饮器
具清洗消毒、设施设备检修和运转情
况，食品安全管理制度落实情况，专
职或者兼职食品安全管理人员配备
和从业人员健康体检及培训情况，食
品原料索证索票制度落实等情况。

检查各县（市、区）局食品小作坊
发证建档和抽检情况。从属地小作
坊发证数据库中有重点抽查 1∽2 家

白酒、豆制品、馒头包子、水饺、饺子
皮等百姓日常生活相关的食品小作
坊，严肃查处食品小作坊违法违规行
为。根据近期“三全”水饺事件和非
洲猪瘟防控工作，各地重点检查 2 家
冷冻食品企业（包括超市)内容。

通知强调，此次督查组采取深入
现场、实地查看、座谈调研、调查询
问、收集资料、监督抽检等方式进行
检查。此次“飞行检查”情况将择日
予以通报。

问题严重的小作坊
或被直接吊销登记证

本报讯（欧阳新华 记者陈沽玥）近日，我市展开专
项行动对全市范围内的食品加工小作坊进行隐患排
查，对排查中发现问题严重的小作坊或被直接吊销登
记证。

据悉，此次排查将严格按照《江西省食品小作坊小
餐饮小食杂店小摊贩管理条例》规定，对本辖区内的小
作坊数量、分布、产品品种和生产条件等情况进行彻底
摸排，做到底数清、情况明。特别是对城乡结合部、重
点品种的小作坊监管，严厉查处无证生产加工、使用非
食用物质生产加工食品、超范围超限量使用食品添加
剂、生产假冒伪劣食品的小作坊，严防生产卫生条件恶
劣的小作坊加工食品进而引发食源性疾病。

除排查之外，全市范围还将进一步强化食品小作
坊生产者的食品安全知识培训，提高其食品安全主体
责任意识和法律意识，督促其主动登记和规范守法经
营，自觉落实原材料采购、生产加工过程控制，从业人
员健康管理等食品安全管理制度，确保其加工场所和
设备符合要求。凡发生食品安全事件，要做到不弄清
事情原委不放过，责任追究不落实不放过，整改不到位
不放过。同时依靠社会力量，鼓励公众对无证小作坊
食品进行投诉举报，举报电话：12331。

老兵黄英：革命传统代代传

柴桑区新洲场的黄英，是这样一位老人，虽有 80 多岁高
龄，即使罹患癌症，但仍将祖国挂在心间，不断坚持帮助他
人，坚持将抗美援朝的亲身经历讲给孩子们听，用革命传统
教育教化下一代。

“没有他，表妹的大学梦就实现不了。”作为黄英的邻居，
吴志刚对他不仅感激，更是佩服，感激他在得知自己素未谋
面的表妹考取了云南大学，却因父亲车祸无学费而上不了学
时，主动将自己省吃俭用的 2000 元无偿捐赠，还帮助筹集资
金 3 万多元，最终，小吴表妹顺利上了大学，表妹的父亲也有
钱医治。佩服的是，抗美援朝战争后，黄英转业地方，一直在
柴桑区新洲垦殖场务农，沉下身子投身到广袤的希望田野，
成了一名务农好把式。每到汛期，不但积极自己参与江心岛
防汛抗洪，还发动年轻人参与保卫家园中，更是带头捐资捐
物慰问驻地防汛官兵。

熟悉黄英的人都知道，他老人家很节俭，最爱穿的是部
队服装，一年到头不见换，却能从牙缝里挤出数万元钱来捐
资助学，他说：“爱心点滴能汇成海。”2011 年，黄英被查出癌
症晚期，他仍积极面对，乐观生活，在与癌症抗争的同时，心
系下一代，经常给岛上中小学校的孩子们讲抗美援朝故事，
用革命传统教育教化下一代，他说，只要还能动，只要还能
讲，一定要将革命传统教育这根红线传承下去，让孩子们勿
忘建国艰辛、守国之难。

濂溪区严厉打击
“两抢”苗木违法行为

濂溪区讯（邹小伟）随着一批重点项目的启动实施和有
序推进，极少数村民想通过非法抢栽抢种经济苗木行为从而
套取国家补偿资金，为了遏制这种不正之风，濂溪区重拳出
击，对“两抢”苗木违法行为进行严厉打击，确保全区“两抢”
苗木管控工作取得实效。

3 月 13 日，濂溪区刑侦大队通过缜密侦查、快速反应，成
功破获一起利用抢栽苗木诈骗征收补偿款案。抓获犯罪嫌
疑人 1 名，涉案金额 10 万余元。据了解，3 月 12 日，濂溪区公
安分局接该区森林公安移交线索称，有人涉嫌在莲花镇谭畈
村一带勾结群众抢种树苗骗取征收补偿款。接警后，刑侦大
队负责人立即抽调以重案中队为主的精干力量展开线索排
查，经过连续一整天对该村地毯式排查，民警发现该村林某
家地里存在大量新种苗木，疑似抢种，民警立即传唤林某。
经过连续一整夜的紧张工作和耐心审讯，林某承认了和同村
村民胡某勾结抢栽苗木意图骗取征收补偿款的犯罪事实。3
月 14 日 9 时许，民警周密布控在胡某家中将其成功抓获。

目前，犯罪嫌疑人胡某、林某均已被刑拘，该案还在进一
步办理中。

都昌政协编辑出版“老城记忆”
都昌讯（张铭 钟翼有）近日，由都昌县政协组织编写的

《九街十三巷——都昌老城记忆》一书正式出版发行，全面梳
理了都昌老城区经济社会发展脉络，详细地记录了老城区历
史变迁、古老建筑、文物遗存、民风民俗、名人轶事。

都昌老城历史悠久，文化底蕴深厚，自唐大历年间设县
治于彭蠡湖东至今已达 1250 多年。2018 年都昌县将老城区
整体纳入棚改范围进行整体改造，如何有效保存老城历史文
化、留住老城记忆成为迫在眉睫的“时间之问”。县政协充分
发挥文史资料工作优势，作出顺应时代、顺应人心的“历史之
答”，面向社会广泛征集老城区文史资料，组织部分委员及专
家对老城区文史资料进行抢救性收集，并拍照留影，组稿、整
理、审核、校对，历时一年多，先后六易其稿，编写出这部融历
史、文化、建筑、人文于一体的“老城记忆”之作。全书共 9 万
字，分九街、十三巷、老城经济社会发展、老城民俗、老城轶事
5 个篇章，是都昌历史上第一部记载老城历史文化的书籍，
收录珍贵老照片 100 余幅，直观形象地展示了老城沧桑变革
和老城当前面貌，是人们了解老城古今、品味历史记忆的一
本鲜活教材，同时对近现代地方史研究有一定的参考意义。

为孩子们护行

3 月 14 日，在共青城市南湖新城垃圾中转站，一箱箱假烟、走私烟被
扔进压缩机内集中无公害销毁。本次共销毁违法卷烟 2000 余条，卷烟标
值 20 余万元。 （况建 摄）

“3·15”集中销毁伪劣烟草

徐慎 特约记者 张金玲

3 月 31 日，游客坐在湖口县石钟山景区游轮上观赏江湖
两色景观。清明将至，正是踏青好季节，游客们在石钟山
后，在现场安全人员的带领下，穿上救生衣，有序乘船，近距
离观看石钟山附件特有长
江和鄱阳湖交汇处江湖两
色奇景。 （张玉 摄）

游客听指挥游客听指挥 安全又文明安全又文明

文明旅游文明旅游


