各地动态

高飞在雪域高原的消费者保护神

——西藏工商2011年消费者权益保护工作取得实效

    今年以来，西藏自治区工商局以有效保护消费者合法权益为主线，紧紧围绕强化消费维权工作为目标，多措并举推进我区消费者权益保护工作，不断提高消费维权工作的质量和水平，被广大藏民誉为高飞在雪域高原的消费者保护神。 

该局不断拓宽12315维权服务网络建设，继续推进12315进商场、进市场、进超市、进企业、进景区“五进”工作，扩大消费维权网络覆盖面，延伸消费维权触角。目前，在全区439个农牧区乡镇、46个城市社区、 31个商场、39个市场、120个超市、22个企业、45个景区建立了消费者投诉站和12315联络站894个；聘请义务维权监督员和志愿者948人。12315维权服务网络不断延伸，增强了社会维权力量，有效地促进了就近调解消费纠纷和化解消费矛盾，受到广大消费者的好评。他们提高接诉质量，优化了12315工作流程，做到了有诉必接，有接必处，确保了诉求调处的效率。拉萨市工商局以“集中统一受理，分级分类处理”的原则，指挥中心受理消费者申诉举报后，分派到市局职能科室、各工商分局、各县工商局申诉举报站调处。保证了12315受理工作的准确性和规范性，从而使消费者纠纷调解率明显提高。日喀则地区12315指挥中心建立了消费咨询答复检查考核机制，定期检查消费咨询服务录音记录，及时纠正错误答复，主动反馈咨询人，确保答复的准确性，提高接诉服务整体水平。他们加快应诉反应。全区各2315指挥中心、基层工商局（所）指定具备行政执法资格的人员负责现场处置消费者申诉举报。在消费纠纷调处工作中，坚持以“把矛盾化解在基层，解决在萌芽状态”为第一原则，工商执法人员发现轻微侵权行为时，责令改正，予以劝告，施以行政指导；对不听从告诫，情节较轻的违法行为，适用“简易程序”，当场作出行政处罚；对涉嫌违反消费者权益保护法律法规问题严重的应及时取证，作初步调查后，提交进入“一般程序”立案查处。同时，他们狠抓督办考核，按照属地管理原则对12315指挥中心分流的消费者申诉做到在5个工作日内办结，举报在15个工作日内办结，向12315指挥中心书面反馈办理进展情况一次，直至办结。

此外，该局不断加大服务领域消费维权工作力度。全区各级工商机关依法加强服务领域消费维权工作，有效化解服务领域消费纠纷，针对服务领域存在的一些突出问题和消费者申诉举报热点的移动通讯、洗染，家电维修、旅游、美容美发、装饰装修等行业，有针对性地开展专项执法检查，严厉打击服务领域损害消费者合法权益的违法行为，不断规范服务业经营行为。

据悉，今年以来该局共接受消费者咨询2368余人次，受理消费者申诉案件2058件，为消费者挽回经济损失336.54万元；查处侵害消费者权益案件2172件，案值336.54万元；查处无照经营案件879件，案值836.1万元，有力地维护了广大消费者的合法权益。
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