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一、总体情况
    2022年第一季度，全市12315系统处理消费者诉求共计1959件，其中投诉527件、举报126件、咨询1306件，分别占12315诉求总量的26.90%、6.43％和66.67％（见图一）。
图一：2022年第一季度全市12315平台接收消费者诉求情况图

全国12315互联网平台受理诉求1878件，包括投诉463件，举报120件，咨询1295件；12345市长热线受理消费者诉求81件，包括投诉64件，举报6件，咨询11件（见图二）。
图二：2022年第一季度12315系统各平台接收消费者诉求情况图

2022年第一季度，消费者总诉求量比上年同期增长了3.43%。呈现以下特点：
（一）投诉、咨询较上年呈增长趋势，举报较上年呈下降趋势。与上年同期相比，投诉、咨询呈增长趋势，其中，投诉增长最明显，同比增长30.77%。举报较上年呈下降趋势，同比下降57.86%。（见图三）。
图三：2022年第一季度诉求量与2021年第一季度同期对比图

（二）3月诉求总量最高，2月诉求总量最低。其中，3月受“3·15国际消费者权益日”影响，诉求量为一季度最高（见图四）。
图四：2022年第一季度各类诉求量增减图

二、全市系统各单位接收消费者诉求情况
2022年第一季度，全市系统受理的诉求除由指挥中心直接现场答复的咨询1294件和投诉举报自办件86件，其他诉求均由执法支队和市场监督管理所办理。其中，执法支队和监管所办理投诉、举报、咨询579件，占诉求总量的29.86%，西城市场监管所（209件）、东城市场监管所（140件）、泰丰市场监管所（61件）承办的诉求量在各单位中排名前三。与2021年第一季度相比，各单位承办的诉求量基本呈上升趋势（见图五表一）。
图五：2022年第一季度各单位12315平台接收消费者诉求图
表一：2022年第一季度与2021年第一季度各单位12315平台接收
	    项目
单位
	2021年第一季度
	2022年第一季度

	
	投诉
	举报
	咨询
	总量
	投诉
	举报
	咨询
	总量

	12315指挥中心
	50
	11
	1166
	1227
	66
	20
	1294
	↑1374

	西城
	141
	196
	0
	337
	175
	34
	0
	↓209

	东城
	98
	21
	0
	119
	110
	30
	0
	↑140

	广华
	25
	8
	0
	33
	33
	2
	0
	↑35

	开发区
	5
	2
	9
	16
	9
	1
	7
	↑17

	张金
	4
	1
	7
	12
	2
	0
	4
	↓6

	熊口
	4
	12
	4
	20
	3
	17
	1
	↑21

	周矶
	4
	6
	0
	10
	8
	5
	0
	↑13

	浩口
	6
	3
	1
	10
	9
	1
	0
	||10

	总口
	11
	9
	0
	20
	15
	0
	0
	↓15

	老新
	6
	11
	1
	18
	6
	1
	0
	↓7

	高石碑
	3
	6
	0
	9
	6
	0
	0
	↓6

	王场
	1
	2
	4
	7
	6
	0
	0
	↑12

	执法支队
	0
	1
	0
	1
	1
	4
	0
	↑5

	泰丰
	35
	3
	0
	38
	54
	7
	0
	↑61

	杨市
	8
	4
	0
	12
	24
	4
	0
	↑28

	龙湾
	2
	3
	0
	5
	0
	0
	0
	↓0

	合计
	403
	299
	1192
	1894
	527
	126
	1306
	1959


消费者诉求对比情况表
【备注：加“↑”的部分为诉求量同比上升；加“↓”的部分为诉求量同比下降；加“||”的部分为诉求量不变】
三、投诉分析
（一）投诉总体情况
2022年第一季度，共受理消费者投诉527件，比上年同期增加了30.77%。其中商品类投诉400件，占投诉总量的75.90%；服务类投诉127件，占投诉总量的24.10%。
（二）商品类投诉情况
2022年第一季度，商品类投诉400件，除其它类投诉外，投诉量居前八位的依次是：一般食品、家居用品、服装鞋帽、交通工具、家用电器、首饰、烟酒饮料、装修建材。从投诉量看，与2021年同期相比，一般食品、家居用品、家用电器、首饰、烟酒饮料呈上升趋势，其他三类较上年同期略有下降，一般食品类投诉上升最明显，增量达79件。从占商品类比重看，除服装鞋帽、交通工具、烟酒饮料、装修建材呈下降趋势，其他四类投诉均呈上升趋势。其中一般食品类投诉占比最高，为28.50%。（见表二）。
表二：2022年第一季度商品类投诉前八位与2021年第一季度同期对比表
（单位：件）
	排名
	2021年第一季度
	投诉量
	占商品类比重
	排名
	2022年第一季度
	投诉量
	占商品类比重

	
	
	
	
	
	
	
	

	1
	一般食品
	35
	15.35%
	1
	一般食品
	↑114
	↑28.50%

	2
	服装鞋帽
	34
	14.92%
	2
	家居用品
	↑44
	↑11.00%

	3
	交通工具
	29
	12.72%
	3
	服装鞋帽
	↓29
	↓7.25%

	4
	家居用品
	16
	7.02%
	4
	交通工具
	↓23
	↓5.75%

	5
	装修建材
	13
	5.70%
	5
	家用电器
	↑16
	↑4.00%

	6
	烟酒饮料
	10
	4.39%
	6
	首饰
	↑14
	↑3.50%

	7
	家用电器
	8
	3.51%
	7
	烟酒饮料
	↑12
	↓3.00%

	8
	房屋
	7
	3.07%
	8
	装修建材
	↓9
	↓2.25%

	
	
	
	
	
	
	
	



【注：加“↑”的部分表示同比增加；加“↓”的部分表示同比减少；加“||”的部分为不变】
（三）服务类投诉情况
2022年第一季度，服务类投诉127件，除其它类投诉外，投诉量居前八位的依次是：销售服务、美容美发洗浴服务、洗涤染色服务、餐饮住宿服务、制作保养修理服务、专业技术服务、公用事业服务、卫生保健社会福利。从投诉量看，与2021年同期相比，洗涤染色服务、制作保养修理服务、公用事业服务呈上升趋势，其他五类较去年同期呈下降趋势。从占服务类比重看，除美容美发洗浴服务、洗涤染色服务、专业技术服务、卫生保健社会福利类投诉呈上升趋势，其余四类投诉均呈下降趋势。其中销售服务类投诉占比最高，为14.96%。（见表三）。
表三：2022年第一季度服务类投诉前八位与2021年第一季度同期对比表
（单位：件）
	排名
	2021年第一季度
	投诉量
	占服务类比重
	排名
	2022年第一季度
	投诉量
	占服务类比重

	1
	销售服务
	28
	16.00%
	1
	销售服务
	↓19
	↓14.96%

	2
	美容、美发、洗浴服务
	13
	7.43%
	2
	美容、美发、洗浴服务
	↓10
	↑7.87%

	3
	文化、娱乐、体育服务
	12
	6.86%
	3
	洗涤、染色服务
	↑8
	↑6.30%

	4
	制作、保养和修理服务
	11
	6.29%
	4
	餐饮和住宿服务
	↓7
	↓5.51

	5
	餐饮和住宿服务
	11
	6.29%
	5
	制作、保养和修理服务
	↓6
	↓4.72%

	6
	公用事业服务
	8
	4.57%
	6
	专业技术服务
	↑5
	↑3.94%

	7
	行政事业服务
	7
	4.00%
	7
	公用事业服务
	↓4
	↓3.15%

	8
	洗涤染色服务
	6
	3.43%
	8
	卫生保健、社会福利
	↑3
	↑2.36%



【注：加“↑”的部分表示同比增加；加“↓”的部分表示同比减少；加“||”的部分为不变】
（4） 典型案例分析
1、食品安全问题。通过平台数据分析，食品安全类投诉主要涉及三个方面的问题，分别是：（1）商家售卖过期食品；（2）商家售卖腐坏食品；（3）商家售卖“三无”食品。
[bookmark: _GoBack]典型案例：3月20日，李先生在常青藤一楼的粤客隆超市买到了过期生椰子，包装上标出过期时间为2月19日。但李先生与商家沟通中，商家极力否认该食品为过期食品，并表示是员工打错了过期时间，导致李先生误会，除此之外未向李先生提供任何证明。究竟是否像商家所说一样，李先生也无从证实，故致电12315投诉。
收到投诉的西城监管所工作人员向投诉人了解情况后，随即组织双方现场调解，根据《中华人民共和国食品安全法》第一百四十八条规定：“生产不符合食品安全标准的食品或者经营明知是不符合食品安全标准的食品，消费者除要求赔偿损失外，还可以向生产者或者经营者要求支付价款十倍或者损失三倍的赔偿金；增加赔偿的金额不足一千元的，为一千元。”西城监管所工作人员向商家普法并进行调解后，商家向消费者支付了500元的赔偿金，消费者满意。
2、预付卡消费纠纷问题。通过平台数据分析，预付卡消费纠纷的投诉主要涉及以下几个方面，分别是：（1）商家关门或者跑路，消费者会员卡内的钱无法等值退回；（2）商家门店转让，会员卡作废；（3）会员卡上的会员须知不够明确，消费者产生误解。（4）商家虚假宣传诱导消费者办理会员卡。
典型案例：2月28日，12315接到了乐先生的投诉电话，乐先生称自己在中心城一家叫概念的店充值了1000元的会员卡，近几日发现商家一直处于关门的状态，可是卡内余额还剩400元，不是一笔小数目，通过电话、微信各种方式一直联系不上商家，无奈之下拨打了12315寻求帮助。
收到投诉的西城监管所工作人员向投诉人了解情况后，迅速联系商家，发现该店已搬迁至别处，目前新店正在装修，根据《侵害消费者权益行为处罚办法》第十条规定：“未按约定提供商品或者服务的，应当按照消费者的要求履行约定或者退回预付款，并应当承担预付款的利息、消费者必须支付的合理费用。对退款无约定的，按照有利于消费者的计算方式折算退款金额。”商家未按约定的期限和方式提供服务，在西城监管所的调解下，乐先生可在新店继续使用此卡，若需要退费的话，扣除前期消费的钱，剩余的钱可退给乐先生。乐先生表示理解。
3、美容美发服务问题。通过平台数据分析，美容美发服务类投诉主要涉及三个方面的问题，分别是：（1）商家店内未明码标价，完成服务后才告知价格；（2）商家虚假宣传，称进店送免费礼品，结果还要另外加钱 ；（3）商家拒绝履行与消费者之间的承诺 。
典型案例：3月16日，12315指挥中心接到了刘女士的投诉，刘女士在电话中伤心的诉说自己被忽悠办理了美容店的套餐，大意了没仔细查看该店资质，在其店进行拔罐服务服务后，皮肤直接烂了，需要更多的钱再去医治甚至留疤。刘女士多次与商家协商，商家只愿退一部分钱，无奈拨打了12315维权。
收到投诉的广华监管所工作人员在第一时间向投诉人了解情况后，随即组织了双方现场调解，根据《消费者权益保护法》第十一条规定：“经营者应当保证其提供的商品或者服务符合保障人身、财产安全的要求。”经过广华监管所的调解，并向商家认真普法，商家将套餐钱退还给刘女士，刘女士表示满意。
四、举报分析
2022年第一季度，共接收举报126件，占诉求总量的6.43％，比上年同期减少173件，同比下降57.86%。从举报类型看，从举报类型看，主要涉及违反广告管理法规、违反消费者权益保护法规和违反商标管理法规三类。从承办单位看，西城监管所（34件）、东城监管所（30件）、熊口监管所（17件）承办的举报量排名前三，分别占举报总量的26.98%、23.81%、13.49%。其他监管所承办消费者举报的比例图如下（见图六）。
图六：2022年第一季度12315平台承办消费者举报比例图


五、咨询分析
2022年第一季度，全市12315系统共接收消费者咨询1306件，比上年同期减少114件。其中非市场监管业务咨询633件，占咨询总量的48.47%；消费维权知识咨询493件，占咨询总量的37.75%；市场监管业务咨询180件，占咨询总量的13.78%，其中咨询量居前三位的依次是：投诉举报处理50件、市场主体登记注册49件、产品质量20件。
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