2023年第一季度12315指挥中心
投诉举报统计分析报告

一、第一季度信阳市全国12315平台接收诉求总体情况
（一）全市2023年度第一季度接收情况。第一季度，信阳市局共收到消费者各类诉求28385件，其中咨询23260件、投诉3849件、举报1276件，分别占接收总量的81.94%、13.56%和4.50%。投诉争议金额457.30万元，为消费者挽回经济损失139.57万元。
[image: 3f42721ce55f278924581e32061fa04]
图一 接收量统计图
[image: b41daa1bfd7a7007638ee648979f318]
图二 周接收量统计图
[bookmark: _GoBack]从图二可以看出，一季度周接收量最高峰在1月9日-1月15日期间，该周接收量达到2564件。该时间段临近春节，正是消费者集中采购年货的时候，交易行为发生频繁，投诉举报咨询量达到高峰。咨询的主要问题是：网购商品、市场监管法律法规、汽车4S店售后服务等；投诉举报的主要问题集中在：食品安全及标签、商家虚假宣传、家电售后服务等。在“3.15消费维权日”期间，周接收量第二个小高峰，达到了2451件，投诉举报主要问题集中在：食品安全及标签、商家未按合同约定提供服务、家用电器质量等。
[image: 8ba9ec62d6812fc9c1c8550a07013eb]（二）2022、2023年第一季度接收量对比情况。2023年一季度，信阳市12315平台接收总量较2022年一季度大幅增长。其中总量增长29.35%，投诉量增长35.43%，举报量增长40.68%，咨询量增长27.83%。
图三 2022、2023年第一季度接收量对比图（单位：件）
（三）2023年第一季度年各县区、分局接收诉求情况。第一季度，信阳市各县、区、分局接收12315平台分流投诉举报排名前三的是：固始县局（937件）；浉河区局（905件）；光山县局（474件）。
[image: 4adb4bf01dad9d530efe87898440af8]
图四 2022年第一季度各县区接收诉求量统计图（单位：件）
二、2023年度第一季度接收消费者咨询、投诉、举报情况热点分析
（一）消费者咨询情况热点分析。2023年第一季度，12315指挥中心共接收咨询23260件，其中属于市场监管系统范围的8691件，涉及的主要问题有网购商品、水电燃气开户费、企业营业执照注册登记、汽车4S店售后服务和商品退换货等。不属于市场监管系统范围的14569件，涉及的问题主要有快递、保险、微商、驾校与民营教育培训机构退费和其他政府部门热线等（图五）。
                   [image: 925ce7cec127915193a8ea31e8c3338]
图五 咨询分类图
（二）消费者投诉热点分析。第一季度共收到消费者投诉3849件，其中，受理属于市场监管范围的投诉3782件，按期办结率100%；非市场监管范围的67件已转相关部门。按照客体类别分：商品类投诉2566件，服务类投诉1216件；分别占投诉总量的67.85%和32.15%。按表六投诉问题分类统计排名前三位的分别是：售后服务（1024件）；食品安全（705件）；质量（610件）。
表六 受理投诉问题分类表
	项  目
	受理投诉件数（件）

	合计
	3782

	客体类别
	商品(产品)
	2566

	
	服务
	1216

	投诉内容
	售后服务
	1024

	
	食品安全
	705

	
	质量
	610

	
	合同
	395

	
	价格投诉
	227

	
	不正当竞争
	137

	
	安全
	81

	
	虚假宣传、广告
	75

	
	人身权利
	66

	
	计量
	49

	
	标准化
	35

	
	商标
	33

	
	认证认可
	9

	
	地理标志
	2

	
	专利
	1

	
	其他
	333


1.商品类投诉。如图七所示，排名前三分别是一般食品、家用电器、服装鞋帽，分别占商品类投诉的40.61%、11.65%、8.53%。
[image: 19324f6ab6724e72cb0fedbb01ce975]
图七 商品类投诉分类图
（1）一般食品。一是食品出现感官异常，怀疑变质；二是食品标签标识不符合规定；三是食品过期。 
（2）家用电器。一是家电维修服务与承诺不符；二是家用电器质量问题；三是家电退换货遇到困难。
（3）服装鞋帽。一是服装鞋帽质量问题；二是商品退换货遇到困难；三是售后服务与承诺不符。
2.服务类投诉。如图八所示，排名前三分别是：餐饮和住宿服务、文化、娱乐、体育服务和美容美发、洗浴服务。分别占服务类投诉的20.56%、11.43%、11.02%。
[image: 9f71fce9513052bd73b260e04e50d5c]
图八 服务类投诉分类图
（1）餐饮和住宿服务。一是餐馆提供的食品出现感官异常；二是酒店提供的服务与承诺不符；三是结账时多收费或商家更改收费标准无事先告知等。 
（2）文化、娱乐、体育服务。主要集中在因疫情原因，导致的培训机构、娱乐场所、健身房等无法正常提供服务，消费者要求退费遇到困难等。
（3）美容美发、洗浴服务。一是商家提供的服务项目、质量与承诺不符；二是消费者在办理退卡、退押金业务遇到困难。
（三）消费者举报热点分析。第一季度共收到举报1276件，其中，受理属于市场监管范围的举报1264件，按期办结率100%；非市场监管范围的12件转相关部门。
按照举报类别（表九、图十）可以看出，虚假宣传、广告违法行为（占比29.91%）、食品违法行为（占比17.17%件）和不正当竞争行为（占比11.95%）位居前三位。问题集中在网络平台虚假宣传、食品标签和变质问题、餐饮卫生条件不达标以及商品质量和价格问题。
	表九 受理举报问题分类表
	项目
	受理举报件数（件）

	合计
	1264

	举报内容
	虚假宣传、广告违法行为
	378

	
	食品安全违法行为
	217

	
	不正当竞争行为
	151

	
	侵害消费者权益行为
	135

	
	价格违法行为
	60

	
	产品质量违法行为
	53

	
	商标违法行为
	27

	
	网络交易违法行为
	24

	
	化妆品问题
	21

	
	违反登记管理行为
	20

	
	特种设备违法行为
	20

	
	计量违法行为
	20

	
	合同行政违法行为
	12

	
	生产许可违法行为
	11

	
	药品问题
	10

	
	认证认可违法行为
	6

	
	标准化违法行为
	6

	
	医疗器械问题
	4

	
	其他市场监管领域违法行为
	84














[image: b1613881437498d27ebf5c275eccc76]
图十  举报问题分类图
三、专项数据分析 
（一）食品安全。第一季度，信阳市12315平台共接收食品类投诉举报1435件。平台接收投诉1068件，已受理908件，办结1055件，调解成功662件，调解成功率71.65%。平台接收举报367件，已核查375件，办结373件，经查属实立案203件。
（二）产品质量。第一季度，信阳市12315平台接收质量投诉、举报共668件，同比下降6%。其中，质量投诉614件，同比下降3%。调解成功率为62.4%，质量举报54件，同比下降29%，诉转案24件。挽回经济损失29.85万元。
（三）两品一械。第一季度，信阳市12315平台共接收两品一械投诉举报咨询29件，其中两品一械举报29件；举报办结44件。举报立案16件。其中，药品举报9件，办结13件；医疗器械举报3件，办结7件，立案1件；化妆品举报17件，办结24件，立案11件。
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