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来自益阳市统计局的数据显示：

2021 年，益阳市社会消费品零售总额

819.32 亿元，比上年增长 15.4%，增速居

全省第二。

益阳人为何愿消费乐消费？答案

无他：消费环境持续向好。

近年来，益阳市聚焦提升经营者

诚信度、消费环境安全度、消费者满意

度，扎实开展“诚信经营·放心消费”示

范创建工作，全市市场主体活力不断

迸发、消费环境持续改善。截至 2021

年底，全市市场主体数突破 35 万户，每

万常住人口拥有市场主体数由 2020 年

的 738 户 增 至 2021 年 879 户 ，增 幅

19.1%，居全省第一。

2021 年，益阳市聚焦“三个提升”、

打造一流消费环境典型经验，获省政

府通报表扬。

消费更安全——
打造“政府主导、部门协作、

企业和行业自律、社会监督、消费

者参与”的消费环境共治格局

日常监管中发现涉及面广、处理

棘手的问题怎么办？益阳市市场监管

部门的态度是：查！一查到底！

2020 年 11 月 5 日，安化县市场监

管局执法人员根据“双随机、一公开”

工作安排，对某医院 2019 年 1 月 1 日至

2020 年 10 月 31 日的医疗服务收费行

为进行监督检查时，发现其存在未按

规定提供服务而收取费用的情形。经

查，医院在未提供药物治疗监测医疗

服务的情况下，按 5 元/天的标准向每

位住院病人收取药物治疗监测费共计

462375 元。案件调查期间，该医院已

向消费者退还 404785 元，未退还金额

57590 元。依据《价格违法行为行政处

罚规定》第九条第十项和第十六条第

二 款 的 规 定 ，安 化 县 市 场 监 管 局 于

2021 年 6 月 21 日依法对当事人作出没

收未退还违法所得 57590 元，并处全部

违法所得 1倍罚款的行政处罚决定。

益阳市坚持将创造安全消费环境

作为市委市政府重大决策部署，着力

打造在市委统一领导下的“政府主导、

部 门 协 作 、企 业 和 行 业 自 律 、社 会 监

督、消费者参与”的“五位一体”消费环

境共治格局。该市全面推行市场监管

领域部门联合“双随机、一公开”监管

执法，发挥各级消费者权益保护工作

联席会议机制作用，加强综合执法、数

据共享、案件查办、信用惩戒等联动协

作，依法打击、有效治理制售假冒伪劣

商品、虚假宣传、价格欺诈等消费侵权

违法行为。以涉老年人、婴幼儿、中小

学 生 等 消 费 领 域 和 商 品 集 中 交 易 场

所、城乡结合部、农村市场、网络商品

交易市场等消费区域为重点，定期梳

理分析消费者投诉热点问题，有针对

性地加强监督抽检和专项整治。并以

落实黑名单、经营异常名录、警示等管

理制度为抓手，深入推进市场监管领

域诚信体系建设，加强各部门、各行业

之间消费维权信息共享，建立健全社

会信用约束和联合惩戒机制，强化失

信行为信息归集、公示和联合惩戒，做

到“一处失信、处处受限”。

去年，全市完成食品安全监督抽

检 13778 批次，合格率 96.58%，全年无

食品安全中毒和死亡事件；在全省率

先开展燃气压力管道专项整治，全市

液化石油、工业和车用气瓶充装单位

信息化管理实现全覆盖；开展重点工

业产品质量安全监管，完成重点产品

抽查 711 批次，合格率 95.05%。

维权更便捷——
去 年 办 理“ 接 诉 即 办 ”工 单

185 件，按时办结率 、回复率 、满

意率均达 100%

消费者投诉后，主管部门多长时

间内受理？益阳市市场监管部门用行

动作答：立刻办！

去年 8 月 30 日，消费者黄先生向

市长热线 12345 投诉：他于 8 月 24 日下

午在益阳市资阳区资阳西路某汽车品

牌店购买一台汽车，26 日下午行驶时，

左后轮毂爆炸导致轮胎脱离车身。他

与商家协商更换车辆，商家拒绝。

资阳区市场监督管理局接到市长

热线转办单，立即前往该汽车品牌店

调查核实。该店负责人表示该车是正

规厂家生产，有合格证、使用说明书，

并已在交警部门办理了道路行驶证，

不存在质量问题。而投诉人认为该车

轮毂爆炸就是有质量问题。执法人员

当即组织经营户、厂家售后负责人学

习相关法律法规，并积极调解。最后，

由汽车品牌店赔偿黄先生 1 万元，黄先

生当场表示非常满意。

近年来，益阳市消费者委员会组

织成员单位通过多渠道为社会公众提

供更加便捷的投诉举报服务，使消费

者维权更加畅通便捷。该市在实现市

长热线 12345 热线“五线合一”“五级贯

通”的基础上，创新实行 12315 热线“接

诉即办”维权模式：组建“接诉即办”工

作专班，明确具体事项、规范办理流程

和纪律保障，加强疑难复杂投诉跨区

域跨部门联办，第一时间接收、转办、

督办、反馈“接诉即办”各类举报，让消

费者诉求最多投 1 次、最快 1 小时内办

结、24 小时内反馈处置结果。自新机

制实行以来，全市共转办、处理 12315

和 12345“接诉即办”工单 185 件，按时

办结率、回复率、满意率均达 100%。这

一 机 制 在 全 省 市 场 监 管 系 统 中 属 首

创，并得到国家市场监管总局推介。

该市还推进商场、市场和平台经

营主体内部建立消费调解机制，设立

“服务站（岗）”等消费维权机构，实行

企业主要负责人负总责，构建消费维

权快捷通道，切实把消费纠纷化解在

源头。推进消费维权进商场、进超市、

进景区、进企业、进学校“五进”工作，

建成消费维权服务站 232 个，方便消费

者 就 近 维 权 。 推 进 消 费 纠 纷 线 上 和

解，把创建主体作为 ODR 企业发展的

重 点 对 象 ，发 展 ODR 企 业 127 家 ，

ODR 企业通过全国 12315 平台与消费

者先行和解消费纠纷 438 件。

2021 年，中国消费者协会授予益

阳 市 消 委“2020-2021 年 度 消 费 维 权

先进集体”荣誉，益阳市市场监管局获

评全省消费维权工作先进集体。

经营更诚信——
创建“诚信经营·放心消费”

示范单位 1477 个、示范商圈（街
区）12 个

在益阳实体店购物也能无理由退

货 ？ 益 阳 市 不 少“ 诚 信 经 营·放 心 消

费”示范门店回应：是的！

今年 1 月 5 日，益阳市市场监督管

理局印发《开展线下购物无理由退货

工作方案》《益阳市线下购物无理由退

货 指 引（试 行）》，明 确 以 全 市 特 色 街

区、核心商圈、龙头市场、特色行业等

消费密集场所为重点区域，以“诚信经

营·放心消费”创建门店为主要对象，

开展线下购物无理由退货工作。

2020 年，益阳市发挥市消费者权

益保护工作联席会议制度的作用，由

市场监管局牵头组织文旅广体、住建、

工信、邮政管理、人民银行、教育、交通

运输等 9 部门和各县（市）区，建立联

合创建和验收机制，合力推进“诚信经

营·放心消费”创建。

创建活动以强化经营者主体责任

为核心，以加强商品和服务质量、加强

消费纠纷调解为重点，围绕生产、流通

和服务三大领域 9 个重点行业，制定

出台《诚信示范街(店)基本标准》《益

阳市“诚信经营·放心消费”创建活动

示范单位（店）标准》，基本实现“行业

全覆盖”。将创建活动统筹纳入全市

精神文明建设重点内容，突出经营主

体和行业条线创建结合、单个商户和

街区扩面创建结合、点线示范和城市

共建结合“三个结合”，特别是在 2021

年增设“加强各类商品交易市场放心

消费创建”，推动实现创建工作从零星

商户向中心商圈延伸，从普通市场主

体向“小个专”企业延伸。

截至目前，全市累计创建“诚信

经营·放心消费”示范单位 1477 个、示

范商圈（街区）12 个；发展先行赔付商

家 82 户，线下无理由退货商家 150 户，

先行赔付金额 157.4 万元。

对 成 功 创 建“ 诚 信 经 营·放 心 消

费”的单位，构建动态跟踪评价机制，

对出现产商品抽检质量严重不合格、

销售假冒伪劣商品、消费纠纷投诉频

发且处理不主动不及时等情形的单位

摘牌。2021 年共摘牌 114 个。

让消费者愿消费乐消费
——益阳市持续优化消费环境纪实

益阳市市场监管执法人员在超市进行月饼质量抽检。 龚月 摄

2021年益阳高新区“诚信经营·放心消费”创建活动启动式现场。 张丹琳 摄

今年 3月 2日，益阳市消费者权益保护工作第四次联席会议暨益阳市消
费者委员会第三届十二次常委会召开。 张丹琳 摄

奋进在三湘奋进在三湘奋进在三湘奋进在三湘奋进在三湘奋进在三湘奋进在三湘奋进在三湘奋进在三湘奋进在三湘奋进在三湘奋进在三湘奋进在三湘奋进在三湘奋进在三湘奋进在三湘奋进在三湘奋进在三湘奋进在三湘奋进在三湘奋进在三湘奋进在三湘奋进在三湘奋进在三湘奋进在三湘奋进在三湘奋进在三湘奋进在三湘奋进在三湘奋进在三湘奋进在三湘奋进在三湘

湖南日报3月14日讯（全媒体记者 黄柳英 通讯员

周小荣 李秋燕）3月 11日，永州市冷水滩区一对夫妻因

发生口角，一气之下闹到区民政局。区妇联副主席、国家

二级心理咨询师徐艳萍走上前，将他们请进调解室，引

导他们找到婚姻的核心矛盾和修复突破口。1小时后，夫

妻俩和好，挽着手走出调解室。“很多夫妻因为赌气闹离

婚，及时调解可以化解矛盾、修复感情。”徐艳萍说。

2014年 6月以来，冷水滩区学习“枫桥经验”，在化解

婚姻家庭纠纷领域积极开展探索与实践，全区离婚率逐

年下降。设立婚姻家庭纠纷人民调解委员会，区妇联与司

法、民政部门联合在区婚姻登记处设立调解室，依法依

规、用心用情化解婚姻家庭纠纷。坚持“有纠按需调”“凡

离必须调”原则，探索形成“一张询问笔录、一份婚姻辅导

操作模板、一套工作流程”的工作模式，不断规范和简化

婚调流程，并通过跟踪回访提高婚姻家庭纠纷调解效能。

今年 1 月，冷水滩区还创新开设政协工青妇界别

委员工作室，调度律师、婚姻家庭指导师、心理咨询师

等 11 名委员入驻值班，并不定期组织婚姻辅导、家庭

教育方面的讲座、沙龙。遇到棘手案例，区妇联采取线

上督导的方式，组织讨论，集思广益，为值班委员和调

解员提供法律咨询和相关指导。

截至去年底，冷水滩区已为 698对夫妻提供婚姻家

庭纠纷调解服务，成功化解了 489 对夫妻的矛盾纠纷，

调解成功率达 70%。去年，该区婚姻家庭纠纷人民调解

委员会获评永州市优秀婚姻家庭矛盾纠纷调解委员会。

人民调解员巧解夫妻“心结”
冷水滩区已成功化解489对夫妻的矛盾纠纷，调解成功率达70%
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湖南日报 3月 14日讯（通讯员 黄陈丽 陈熙 全

媒体记者 李永亮）3 月 11 日，株洲市高新区（天元区）

召开动员大会，要求 3 月 14 日前全区 95 支工作队、415

名干部，进驻 95 个无物业管理小区、安置小区和城中

村，深入开展小区治理工作，做到让群众“知道您来，欢

迎您留，支持您干，欢送您走”。

此 次 活 动 主 题 为“ 进 驻 城 市 小 区 ，践 行 群 众 路

线”，是株洲高新区响应株洲市“干部能力提升年”活

动一项重点举措，目的是提升干部的理论思维能力和

群众工作能力。根据人口规模、问题性质、治理难度等

要 素 ，株 洲 高 新 区 对 辖 区 近 400 个 小 区 进 行 分 级 分

类，确定 95 个小区为首批派驻机关干部的小区。今年

2 月底，该区 6 个小区先期进行试点，机关干部通过逐

户走访、居民座谈等方式走进群众、融入群众，探索小

区自治、构建共建共治共享社会治理新格局，取得阶

段成果。

练就为民服务本领

株洲高新区415名机关干部进小区

湖南日报3月14日讯（全媒体记者 邢骁 通讯员

何梦青）“很喜欢长沙的营商环境、创新氛围，所以选择

落户这座城市。”3 月上旬的一天，湖南汇思光电科技

有限公司一片忙碌，公司负责人陈思铭介绍，他们正在

建设分子束外延材料生长平台，打造国内首个面向硅

基Ⅲ-V 族半导体光芯片核心材料创新及产业化平台。

市场主体蓬勃发展，离不开法治化的营商环境。长

沙奋力创建全国法治政府建设示范市，在推进减证便

民、跨市通办、“最多跑一次”等方面不断推出创新举

措。在芙蓉区，智慧政务驿站开启政银合作新模式，市

场主体办事省时省钱省力省心；在岳麓区，“上门办”让

政务服务从“企业群众跑腿”转向“政府专人跑腿”……

这些基层探索和实践，成为长沙加快推进法治政府建

设的生动注脚。

告知承诺制是“放管服”改革中的重要创新措施。

去年，长沙公布告知承诺制证明事项目录，市本级目录

116 项，县市区目录 138 项，一系列与群众生产生活密

切相关的事项不用再提交“证明”，而是通过签署“书面

承诺”办理。长沙还大力推进“就近办”，在商圈、楼宇、

社区、园区打造 54 个政务驿站，全面建成 24 小时自助

服务区，构建 15 分钟政务服务圈。

权力关进笼子，依法行政更规范。长沙出台“重大行

政决策程序实施办法”，将重大行政决策纳入法治轨道。

不断完善规范性文件制发管理制度、高标准建立规范性

文件管理数据库，做到有件必审、审查必严、有错必纠，

规范性文件合法性审查达 100%。严格规范重大项目投

资合同审查，依法对城市建设、招商引资、国企转型等领

域合同进行法律审查，去年审查政府合同 136 份，涉及

金额约 3000 亿元。高效推进行政复议体制改革，实行

“阳光复议”，实现复议案件集中办、规范办、协同办。

转变执法理念，让执法更有温度。长沙强力推动行

政执法“三项制度”落地见效，市本级行政执法事前公

示落实率达 100%，音像全过程记录率大幅提升，重大

执法决定法制审核目录清单制定率、公示率、备案率达

100%。在全省率先实行执法数据定期报告制度，加快

建设长沙市行政执法综合管理监督信息系统。

近年来，长沙先后制定 60 多项在全国具有示范意

义的法规规章和法治建设制度，成功创建国家级法治县

（市、区）8个，全国民主法治示范村（社区）14个，天心区、

长沙县、宁乡市等 7个单位成功创建全省法治政府建设

示范地区（项目）。目前，正强力推进法治城市、法治政

府、法治社会一体建设，致力以高水平法治建设护航经

济高质量发展、城市高效能治理、市民高品质生活，奋力

创建全国法治政府建设示范市，为全面建设以“三高四

新”为引领的现代化新长沙提供坚强法治保障。

奋力创建全国法治政府建设示范市

长沙加快推进法治政府建设 湖南日报全媒体记者 郑丹枚

气温渐升，群花绽放。

3 月 14 日，邵东市魏家桥镇，湖南

启春樱花生态农业大观园，1000多亩樱

花竞相绽放，如云似霞，游客纷至沓来。

“现在每天有 3 万多名游客，人气

特别旺。我们开发了汉服出租、网红秋

千等特色旅游项目，未来还要继续开

发新项目。”该园区负责人杨铁桥说。

作为魏家桥镇乡村旅游“金字招

牌”的樱花园，以前是一片荒地。2016

年，在外经商的杨铁桥返乡时，见到

村里大片荒地，便萌生了流转荒地种

樱花、发展生态农业的念头。

“6 年 时 间 ，前 后 投 入 3000 多 万

元，种植富士樱、香水樱、山樱等 10 多

个品种的樱花 2 万多株 。”杨铁桥介

绍 ，目 前 园 区 面 积 达 3000 余 亩 ，除

1000 余亩樱花外，还种植了葡萄、黄

桃 、红 心 蜜 柚 等 水 果 ，套 种 玉 竹 、百

合、迷迭香等中药材，一年四季可供

游客观赏采摘。

由于规模大、花期长、色彩多样，

慕名而来的游客年年增加。“今年，我

们开发旅游产业，完善了标牌、卫生

间、停车场等基础设施，配套了汉服租

赁、儿童游玩设施、美食区等，供游客

赏花游玩。”杨铁桥说，受气候影响，今

年花期推迟，赏花期可至 3月底。

在樱花园带动下，周边村民除了

土地租金收入，还吃起旅游饭，在园

区从事管理、保洁等，园区每年可吸

纳 150 余人就业。

近年来，魏家桥镇围绕“农村增

美 、农 业 增 值 、农 民 增 收 ”的 发 展 目

标，充分挖掘和利用田园风光、农耕

文明等资源优势，突出农旅、文旅融

合，推动设施农业、观光采摘等发展，

打造了邵东樱花园、花桥生态农庄、

翰林农庄等农旅结合景点。

“目前，樱花园已成为邵阳市远

近闻名的网红打卡点，镇里还将进一

步完善樱花园旅游基础设施，推动景

区景点联动发展，为乡村振兴注入新

动力。”魏家桥镇党委书记张艳武说。

湖南日报3月14日讯(全媒体记者

唐曦 通讯员 唐兰荣)三月花事道不

尽，一城春色满城花。眼下，衡阳市珠

晖区茶山坳镇金甲海棠园的海棠进入

盛花期，5000余株海棠竞相绽放、争奇

斗艳，吸引众多游客前来“打卡”。

走进园内，一排排海棠树沿着山

脊延伸，树枝上圆润、红艳的花朵娇

艳欲滴，远远望去，红霞满山。春风吹

拂，枝叶舒展，微微摇曳。“看到盛开

的海棠花，心情非常愉悦，这是一场

与春天的美丽邂逅。”游客杨小姐被

花开似锦的美景所吸引，和友人在花

间合影留恋。

记者在现场看到，游客除了赏花、

踏春，园内还有花朵主题餐饮等，既应

景又有趣。“周末我们经常开设一些油

纸伞彩绘、现场水墨画之类的活动，让

游客在赏景的同时，体验丰富多彩的

民俗活动。”景区工作人员介绍，每年

3 月，是金甲海棠花开最好最美的时

节，目前园里开放的有西府海棠、钻石

海棠、珠穆朗玛海棠、亚当斯海棠、红

衣教主海棠、绚丽海棠、铁杆海棠、北

美海棠 8个品种，花期约 20天。

在海棠园附近，还有玫瑰园、梨

园、湘军水师广场、茶山植物园、金甲

古镇等景点。近年来，珠晖区坚持一二

三产业深度融合发展，紧扣“吃住行游

购娱康养学”等旅游全要素，做好“旅

游+”文章。去年，全区接待游客 100 余

万人次，带动经济收入增加 1.2亿元。

邵东市 樱花绽放姹紫嫣红

珠晖区 海棠盛开争奇斗艳


