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公共服务事项服务指南
（12315 消费者投诉举报服务指南）

一、事项名称

12315 消费者投诉举报

二、办理依据

《中华人民共和国消费者权益保护法》（中华人民共和国

主席令第十一号）、《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令第 62 号）。

三、受理单位及办理地点

开发区市场监督管理局投诉服务中心及辖区内的市场

监督管理所

四、办理条件

（一）有明确的被投诉举报人；

（二）有具体的投诉举报请求、事实和理由；

（三）属于市场监督管理部门职责范围。

五、申请材料

1、投诉举报受理标准：投诉举报人的姓名、住址、联

系方式；被投诉举报人的名称（姓名）、详细地址、联系方

式，购买商品或接受服务的时间、商品名称、品牌、型号、

数量、价格或服务内容；投诉事实、证据和要求等。

2、投诉举报受理标准：投诉举报人的姓名（投诉举报

人可以匿名）、住址、联系方式；被举报人的名称（姓名）、

地址、涉嫌违法行为发生的时间、地点；涉及的商品或服务

名称、商标、数量、运输工具、仓储地点、进销货渠道、涉
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案人员；投诉举报人是否要求告知结果及要求、理由、相关

的事实根据、有效证明（包括购货凭证、必要的鉴定或检测

报告等）。

六、基本流程

1.投诉举报人可以本人提出投诉举报，也可以委托他人

代为提出；

2.投诉举报人通过来人、来电、信函、传真、短信、电

子邮件和 12315 网站投诉举报平台等形式进行投诉举报。

七、收费依据及标准

不收费

八、办理时限

受理消费者和经营者的投诉举报调解，一般在六十日解

决（较复杂、需立案调查或送检取证的一般性举报案件从受

理之日起九十日之内查结完毕）。

九、咨询方式

1.现场咨询：开发区辖区内各市场监督管理所。

2.电话咨询：12315。

十、其他事项

1.县（市）、区市场监督管理部门负责处理本辖区内的

消费投诉举报。

2.有管辖权的市场监督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投诉举报。


