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开封市局深入践行行风建设工作要求
高效能提升消费者权益保护工作

开封市局深入推进行风建设，践行监管为民理念，整合工作

职能、重塑工作流程，着力营造一流消费环境高地。

一、坚持人民至上，全方位接收投诉举报。针对投诉举报渠

道职能重叠交叉等问题，建立健全“首问负责制度”，从消费者

投诉举报源头进行改革。全渠道接受消费者投诉举报，并将信息

统一汇集到市局消费者权益保护科，搭建全市消费者权益保护的

投诉举报信息汇集中心，形成内外贯通的“大消保”投诉举报接

收工作体系。

二、注重结果导向，重塑办理流程提效能。对以往因缺乏统
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一指挥造成的数据信息不统一、不完整，数据信息重报、漏报，

以及多重领导、重复办理、重复上报、业务指导口径不一等问题，

通过调整各个维权部门职责，将消费者投诉举报的登记受理和案

件办理分离，在运营维护 12315、消费者权益保护中心、96333

电梯应急管理中心等专业化登记受理平台的同时，将全市范围内

分散的消费维权投诉办理职能交由各县（区）局、直属机构，搭

建以各县（区）局、直属机构为承办机构的办理平台。

三、建立快反机制，提升文旅品质。建立消费者投诉举报快

速处置机制，组建以消费者权益保护科为总指挥，以 12315指挥

中心、消费者权益保护中心等相关部门为成员单位的消费者投诉

举报快速处置中心，在法定节假日及重要时间节点，启动消费者

投诉举报快速处置。“中秋·国庆”双节期间，开封市局共通过

快速处置机制协调处理消费者投诉举报 111件，其中涉及外地游

客投诉举报的案件 87 件，做到了快速处置率 100%，消费者对快

速处置工作满意率 100%。
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