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一、部门基本情况

（一）部门职能

广东省市场监督管理局举报投诉中心是广东省市场监督管

理局所属参照公务员法管理的正处级事业单位，主要职能负责省

局本级接收的举报和投诉件的接收登记、分流分派、跟踪催办、

回访回复等工作；配合省局机关各处室、派出机构按照职能分工

指导各市市场监管部门的举报、投诉的办理工作；承担全省市场

监管部门投诉举报数据的汇总、统计和分析工作；负责“广东省

市场监管 12315 对接平台”系统的管理和应用；组织全省各级市

场监管部门相关人员参加投诉举报业务培训工作;负责广东省侵

犯知识产权和制售假冒伪劣商品行为举报处置智慧监管平台的

操作使用以及工作人员的业务培训工作；完成省局交办的其他工

作。

（二）年度总体工作和重点工作任务

2022 年，我中心坚持以党的政治建设为统领，积极推进党建

与投诉举报业务工作融合，进一步发挥党支部战斗堡垒和党员的

先锋模范作用，畅通投诉举报渠道,充分依托全国 12315 平台，

开展“我为群众办实事”实践活动，在净化市场、保障消费者合

法权益等方面发挥作用。同时，加强投诉举报工作规范化、制度

化建设，全面提升投诉举报事项处理效能，提高全省举报投诉工

作人员业务水平，保障全国 12315 平台在我省高效运行，做好广

东省举报处置智慧监管平台的运行管理工作，充分发挥市场监管

投诉举报在维护市场秩序、保障消费者合法权益中的积极作用。
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（三）部门整体支出绩效目标

投诉举报是市场监管服务经济社会、服务民生的基础性工作

之一，是市场管部门密切联系群众的桥梁和纽带，也是倾听民声、

了解民情民意的渠道，通过投诉举报线索的处理，可以更加精准

发挥综合监管和行政执法的重要作用。2022 年，我中心的部门整

体支出绩效目标主要有：

一是进一步做好我省 12315 与 12345 政务服务平台对接整合

工作，保障全国 12315 平台在我省的运作渠道畅通，举报投诉工

作运转畅顺。

二是按工作职责开展 12315 平台在我省的运行管理和监控工

作，指导全省各市开展 12315 投诉举报存量案件清理、核查反馈、

办结等催办工作，确保全省系统平均“投诉按时核查率”、“投诉

按时办结率”、“举报按时核查率”均达 95%以上。

三是开展 12315 业务培训，进一步做好举报、投诉业务培训，

制定投诉举报工作业务培训计划，组织开展 2 期业务培训班，通

过集中办班、业务交流、实地调研、网上教学、现场答疑等多种

方式开展业务培训，提高全省举报投诉处置工作人员的业务水

平。

四是开展分析研判工作，形成相关专题分析报告 80 份以上，

为市场监管工作提供决策参考。

（四）部门整体支出情况（以决算数为统计口径）

1.部门支出情况：2022 年初结余 39.88 万元，2022 年收入

决算 1403.72 万元，其中财政拨款收入 1403.39 万元,比上年减
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少 154.95 万元，下降 9.94%，主要原因是严格落实省财政厅“过

紧日子”的要求，人员经费有所压减，以及因工作调整，质量安

全监管项目经费比上年调减。二是其他收入 0.33 万元，比上年

减少 0.03 万元，下降 7.82%，主要原因是本年度其他收入全部为

利息收入，利息收入随基本户银行存款基数变动。2022 年支出决

算 1404.71 万元，其中：基本支出 1252.72 万元,比上年增加

263.58 万元，增长 26.65%，主要原因一是因统计口径变化，2022

年在职人员绩效和离退休慰问金这两条指标列入人员经费；二是

受疫情影响，2022 年较多业务工作未按计划开展，公用经费有所

减少。项目支出 151.99 万元，比上年减少 406.08 万元，下降

72.76%，主要原因是 2021 年根据省财政厅预算处统计口径，在

职人员绩效和离退休慰问金这两条指标项目类别是“其他事业发

展性支出”，在预算执行进度表中，列入了项目支出的进度，因

此在账务核算和决算报表中与预算口径同步，而 2022 年在职人

员绩效和离退休慰问金这两条指标列入人员经费。

2.三公经费支出情况：2022 年“三公”经费财政拨款支出决

算总数为 0 万元，比 2021 年减少 0.09 万元，下降 100%；主要原

因是 2022 年未发生公务接待业务活动。

3.政府采购支出情况：政府采购支出总计 127.60 万元，其

中政府采购货物支出 8.70 万元，政府采购服务支出 118.89 万元。

2022 年货物及劳务采购金额为 127.60 万元，面向中小企业采购

金额为 127.60 万元，占比 100%。

二、绩效自评情况
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（一）自评结论

结合预算编制情况、预算执行情况、预算使用效益，我中心

对 2022 年度部门整体支出绩效自评为 98.76 分,自评等级为优。

（二）履职效能分析

（1）有效挽回经济损失。2022 年我中心继续优化全国 12315

平台运行管理，持续推进 12315 与省内各市 12345 政务服务平台

对接，确保市场监管投诉服务社会渠道畅通运行，切实保障了全

国 12315 平台在我省的运作渠道畅通，确保投诉举报依法高效处

理。我省市场监管系统全年共接收投诉、举报数量 264.83 万件，

为消费者挽回经济损失 5.84 亿元。

（2）工作质量考核成绩突出。全年发出提醒、催办、督办

件共 6510 份，有效提高工作效能。全国 12315 平台显示，2022

年全省 12315 工作部门平均“投诉按时初查率”“投诉按时办结

率”“举报按时核查率”等相关工作质量考核指标均为 99.9%以

上，比 2021 年均有所提高。在国家部委对我省的各项工作考核

中，保证了 12315 工作的相关指标得到满分。

（3）切实提高业务工作水平。我中心结合工作实际情

况,2022 年共组织举办 2 期业务培训班，采取分区举办、送课上

门的服务基层方式，在汕头、肇庆举办了 2 期全国 12315 平台业

务知识培训班，培训内容安排上突出不同区域的针对性、实用性，

通过典型案例分析，为基层部门支招解惑，提升处理实际问题的

能力。
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（4）坚守决策参谋岗位。2022 年，我中心积极做好 12315

投诉举报大数据分析，围绕中心服务大局，为部门决策、开展监

管工作提供参考。共完成年度及季度综合分析、相关专题分析共

96 份；为省局相关工作简报、季报、周报的数据提供、查询提供

统计数据信息，向各部门发出源于投诉举报数据的个案预警及办

理情况通报近 78 份，有效发挥市场监管投诉举报在维护市场秩

序、保障消费者合法权益中的积极作用。

（三）管理效率分析

1.预算编制情况分析

一是合理性方面，预算编制符合本部门职责，符合省委省政

府的方针政策和工作要求，能根据年度工作重点，在不同项目、

不同用途之间统筹分配。资金编制合理，预算的功能分类和经济

分类编制准确，预算分配能根据实际情况合理调整。

二是规范性方面，符合财政当年度有关预算编制的原则和要

求，符合专项资金预算编制和项目库管理要求。

2.预算执行情况分析

（1）资金管理。在资金管理方面，我中心按照政府信息公

开有关规定，在规定的时限和范围内公开了相关的预决算信息。

部门资金按照既定的预算进度序时支付，各项资金支出按照规范

执行，会计核算按照核算制度规范执行，资金管理、费用标准等

均符合制度规定，不虚列支出，不截留、挤占、挪用资金。

（2）项目管理。我中心在项目管理方面制定了严格的内控

制度，项目的设立及调整均履行了报批手续，在项目的实施过程
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中，所有项目的实施均按照管理制度，制定详细的实施计划、实

施方案、验收方案，并严格执行。招投标、运转、验收的程序合

规合法，对运转经费资金进行了有效的检查及监控。

（3）资产管理。截止 2022 年 12 月 31 日，我中心的固定

资产总额为 116.14 万元，累计折旧 77.27 万元，固定资产净值

38.87 万元。固定资产配置合理，账实相符，使用合规。

（4）人员管理。截止 2022 年 12 月 31 日，我中心编制人

数 27 人，实际在职人员 27 人；另有聘用人员 1 人。

（5）管理制度健全性。2022 年，我中心在合理设置内部工

作部门和岗位、基本理顺工作流程的基础上，组织编写修订完善

内部工作指南和管理内部规定，依靠制度管人管事、防范履职廉

政风险的运作机制基本确立，工单流转中实现了各部门间既有协

作、又能互相监督的模式，杜绝人为或因疏忽导致举报线索丢失、

压案的情况发生。

（四）就部门整体支出绩效管理存在问题提出改进措施

2022 年我单位部门整体支出执行过程中，资金管理、费用标

准支付符合有关制度的规定，会计核算严格执行有关管理制度，

规范审核每一笔支出凭证。但也存个别问题，如 2022 年第四季

度预算执行慢于序时进度 4.3 个百分点，这说明在预算执行过程

中年初预算估计不够准确，需要在以后的工作中多方位考虑经费

的支出范围，提高年初预算的精度，更好的执行年初预算的安排。

三、上年度绩效自评整改情况

由于新冠疫情反复，上一年度的业务培训工作在组织过程中
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受到很大的影响，这也一定程度上影响了部门整体支出进度。

2023 年，我中心进一步结合工作职能及工作实际，应对突发情况

做好应急预案，提前谋划，确保部门整体支出按预算执行，在预

算执行上比上一年度做得更加精准。


