
“ 小 站 ” 解 决 “ 大 烦 恼 ”
16 件民生实事之十五·建设 200 个“12315”消费维权服务站——

培 养 用 药 好 习 惯
16 件民生实事之十六·开展“清理家庭小药箱”过期药品回收活动——

建立 200 个“12315”消费维权服务
站是2023年我市民生实事之一，同时也
被纳入运城市纪委“优化营商环境为民
办实事”项目考核。为此，市市场监管局
以规模化商场、超市、知名企业、星级景
点、行业协会等为重点建站主体，紧扣

“八个一”建站标准，坚持“四统一”规范
运作流程，着力打造一批高标准、高质量
的消费维权服务站，推动消费维权工作
高效有序运行，全力打造消费维权服务

“运城模式”。
3 月 7 日下午，记者来到吾悦广场，

看到客服中心柜台面对电梯的一面，醒
目地标注着“12315消费维权服务站”几
个字。在服务站左边墙上，悬挂着一个公
示牌，公示牌上标明服务站站长是王君，
工作人员是贺楠，监管人员则是盐湖区
市场监督管理局的景鹏和相臣。4个人的
名字底下都注明了手机号。

消费者如果在商场内遇到消费纠
纷，随时可以联系消费维权服务站或市
场监管局工作人员。墙上还张贴了消费
维权服务站受理投诉制度、程序、职责及
协商和解制度。

2023年11月，吾悦广场消费维权服
务站接到反映，称消费者竹女士之前在
吾悦广场一家店铺购买了一件衣服，因
店内没有适合的码数，她和经营者约定
将衣服快递到家。但接到货后竹女士发
现，该衣服没有LOGO，走线歪斜。接到投
诉后，消费维权服务站的工作人员立刻
和经营者进行了核实。在服务站的协调
下，经营者和竹女士达成一致意见，给她

换了其他款式的衣服，竹女士和经营者
都表示满意。

2023 年，市市场监督管理局坚持问
题导向、民生导向，依托规模化商超、知
名企业、星级景点、行业协会，在全市共
建成 205 家消费维权服务站。消费维权
服务站相当于市场监督管理部门在市场
一线设立的投诉受理点，工作人员由上
述经营单位的管理人员和市市场监督管
理局的派出人员组成。消费者在消费时，
若遇到消费纠纷，可直接到服务站投诉，
由工作人员受理、登记，并为居民调解简
单消费纠纷。若遇到现场难以调解的问
题，将转由市场监督管理部门执法处理。

建设消费维权服务站是一项民生工
程，但作为一项开创性工作，全省乃至全
国都无成熟的经验可以借鉴。为此，市市
场监督管理局强化创新观念、发扬实干
精神，探索出了一条具有运城经验的建
设路径。目前，消费维权服务站硬件上，
严格做到“八个一”，即有一名消费维权
联络员、一个固定场所、一块机构牌匾、
一部固定电话、一本工作簿、一块宣传
栏、一套工作制度、一台计算机；软件上，
要实现“四统一”，即统一名称、统一工作
职责、统一工作流程、统一文书格式。市
场监督管理部门则不定期为服务站工作
人员进行法律法规和受理投诉业务技能
讲解等知识培训，以此确保维权服务站
有章可依、规范运行。

除了在线下做好消费维权服务站建
设，市市场监督管理局还积极推进线上
消费纠纷和解机制（ODR工作机制）建设

工作，将建立的消费维权服务站全部录
入全国 12315 平台的 ODR 数据库。市市
场监督管理局会定期组织相关人员参加
法律法规、消费纠纷处理流程，以及ODR
工作操作等各类业务培训，提升工作人
员的消费维权和纠纷处置能力，确保消
费维权服务站规范有序运行。

2023 年 8 月，运城购物中心接到消
费者闫女士从ODR平台反映的情况，称
在购物中心停车非常不方便，要求尽快
解决消费者停车难的问题。购物中心在
收到消费者反映后，立即着手研究出台

了措施：错峰停车，企业内部车辆营业期
间一律不在广场停放，同时积极与购物
中心周边单位停车场协调，极大地方便
了消费者停车。

“下一步，我局将继续推动消费维权
服务站建设，不断拓展覆盖面、创新方式
手段，力求‘维权细胞’串点成线、连线成
面，进一步提高消费维权服务站的服务
水平，促进消费市场秩序更规范、消费环
境更和谐、消费维权更到位，努力推动我
市消费维权工作水平再上新台阶。”市市
场监督管理局相关负责人表示。

如今，越来越多的家庭都备有小药
箱，应对普通常见疾病和处理各种突发
状况。然而，药店搞活动，囤上几盒感
冒药；逢年过节了，儿女送上一堆保健
品……等到家中大扫除整理药箱时，才
发现不少药品已经过期。

为解决群众“急难愁盼”问题，运城
市市场监督管理局起草了“我为群众办
实事”实践活动项目清单，“清理家庭小
药箱”过期药品回收行动就包含在内。

近年来，市市场监督管理局定期组织
开展过期药品回收活动，联合药品零售连
锁企业在13个县（市、区）设立了稳定运
行的过期药品回收点，全市参与的药品经
营企业1000余家，其中盐湖区有396家
门店全年开展过期药品回收活动，实现了
县级回收网络全覆盖。各回收点均配备了
统一的药品回收箱，为防止过期失效药品
再次流入市场，各回收点实行专人、专区
管理，填写《过期失效药品登记表》《过期
失效药品移交清单》，并将回收的过期失
效药品移交属地市场监管部门销毁。

“过期药品随意处理，会对环境造成极
大污染……”3月15日，在市区百汇医药凤
凰北路店，执业药师正向居民邢女士介绍
随意处理过期药品的危害，引导居民合理

储备家庭用药，养成安全用药的良好习惯。
春节前，邢女士给家中来了场大扫

除，整理出了许多过期药品，于是来到药
店将过期药品按照兑换标准，兑换成相
应的药品及家庭小药箱、水杯、抽纸等生
活用品。“家里的药箱经常会有过期的药
品，实在不知道怎么办。得知附近药房开

展‘清理家庭小药箱’过期药品回收活
动，可以定点回收药品，还能兑换成日用
品，真是便民。”邢女士说。

“过期药品回收活动从最开始的定
期举办，到现在的常态化定点收集，为群
众提供了过期药品处理途径。通过统一
回收、管理、销毁，让过期药品可追溯，既

能守护居民的用药安全，又能做到对环
境的保护，我们更应该积极配合并做
好！”该药房负责人闫竹瑞说。

3 月 18 日，盐湖区高家垣社区网格
员张锦通过入户走访的方式，为居民宣
传过期药品回收知识。

“阿姨，我给已经过期的药品都挑选
出来，这几盒药还有几个月有效期，我用
纸条标上了……”张锦将居民家中药品
进行了整理，清理出过期药品，同时根据
居民的个人习惯及药品服用的频次，对
药品进行了收纳和存放管理。对临期药
品，她用标识贴记上有效日期，并特意将
字写大，便于查看。

“过期药品回收活动让群众在‘家门
口’就能处理过期药品，让过期药品有了
更好的‘归宿’，保障了群众用药安全。”市
市场监督管理局负责人表示，市场监管部
门坚持把“人民至上、群众利益至上”作为
一切工作的根本出发点和落脚点，从人民
群众迫切期许的事项做起。下一步，运城
市市场监督管理局将继续加大宣传力度，
开展“三走进”活动，走进200个小区、100
个行政村及敬老院开展过期药品回收活
动，同时将全市药品回收点增加到1035
家，确保全市人民用药安全。
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▲盐湖区八一市场消费维权服务站投入使用

▲市民参与过期药品回收活动


