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潜江市市场监督管理局（原工商局消保分局） 2019年4月4日

2019年第一季度全市12315系统         消费者诉求数据分析报告

一、总体情况

2019年第一季度，全市12315系统处理消费者诉求共计1033件，其中投诉398件、举报52件、咨询583件，分别占12315诉求总量的38.53%、5.03％和56.44％（见图一）。

图一：2019年第一季度全市12315平台接收消费者诉求情况图
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湖北省12315综合服务平台受理诉求974件，包括投诉355件，举报37件，咨询582件；全国12315互联网平台受理消费者诉求34件，包括投诉25件，举报9件；12345市长热线受理消费者诉求25件，包括投诉18件，举报6件，咨询1件（见图二）。

图二：2019年第一季度12315系统各平台接收消费者诉求情况图
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2019年第一季度，消费者投诉、举报、咨询总量比上年同期增加8%。呈现以下特点：

（一）投诉、举报、咨询总体较上年均呈上升趋势。与上年同期相比，投诉、举报、咨询总量均呈上升趋势，诉求总量比上年同期增长8%。其中，举报增长最明显，增幅达57.6%（见图三）。

图三：2019年第一季度诉求量与2018年第一季度同期对比图
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（二）3月诉求量创历年来单月诉求总量新高。2月受春节假期影响，投诉、举报、咨询在第一季度均为最低。3月受“3.15国际消费者权益日”影响，诉求总量达到第一季度最高峰，且创历年来单月诉求总量新高（见图四）。

图四：2019年第一季度各类诉求量增减图
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二、全市系统各单位接收消费者诉求情况

2019年第一季度，全市系统受理的诉求，除由指挥中心答复的545件咨询外，其他诉求均由原稽查分局、原工商所办理。其中，稽查分局和工商所办理投诉、举报、咨询488件，占投诉总量的47.2%，东城工商所（199件）、西城工商所（159件）、广华工商所（28件）承办的诉求量在各单位中排名前三；与2018年第一季度相比，西城、广华、开发区、熊口、总口、老新工商所承办的诉求量有所下降，其他单位承办的诉求量与上年相比呈增长趋势（见图五；表一）。

图五：2019年第一季度各单位12315平台接收消费者诉求图
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表一：2019年第一季度与2018年第一季度各单位12315平台接收

消费者诉求对比情况表

（单位：件）

	    项目
单位
	2018年第一季度
	2019年第一季度

	
	投诉
	举报
	咨询
	总量
	投诉
	举报
	咨询
	总量

	东城
	157
	11
	4
	172
	173
	19
	7
	↑199

	西城
	169
	4
	0
	173
	150
	9
	0
	↓159

	广华
	27
	5
	1
	33
	24
	3
	1
	↓28

	开发区
	2
	0
	6
	8
	2
	0
	5
	↓7

	张金
	3
	1
	4
	8
	4
	0
	5
	↑9

	熊口
	8
	1
	6
	15
	5
	1
	4
	↓10

	周矶
	4
	3
	3
	10
	7
	4
	2
	↑13

	浩口
	9
	0
	0
	9
	8
	2
	0
	↑10

	总口
	7
	3
	3
	13
	6
	3
	8
	↓9

	老新
	3
	1
	6
	10
	3
	0
	5
	↓8

	高石碑
	0
	0
	6
	6
	8
	2
	3
	↑13

	新城区
	7
	0
	4
	11
	5
	5
	6
	↑16

	稽查分局
	1
	4
	0
	5
	3
	4
	0
	↑7


【注：加“↑”的部分为诉求量同比上升的；加“↓”的部分为同比下降的】
三、投诉分析

（一）投诉总体情况
2019年第一季度，共受理消费者投诉398件，与上年同期基本持平。其中商品类投诉201件，占投诉总量的50.5%；服务类投诉197件，占投诉总量的49.5%。

（二）商品类投诉情况
2019年第一季度，商品类投诉201件，除其它类投诉外，投诉量居前八位的依次是：交通工具、日用百货、家用电器、装修建材、通讯器材、房屋、食品、农用生产资料。从投诉量看，较2018年同期，商品类投诉量整体呈下降趋势，交通工具、装修建材、房屋、农用生产资料类投诉量略有上升，其他四类商品类投诉量均有所降低。从占商品类比重看，由于商品类投诉量基数较2018年同期下降，除家用电器和通讯器材类商品占比略有下降，其他六类商品占商品类比重或持平或上升（见表二）。

表二：2019年第一季度商品类投诉前八位与2018年第一季度同期对比表

                                                              （单位：件）

	排名
	2018年第一季度

	投诉量
	占商品类比重
	排名
	2019年第一季度

	投诉量
	占商品类比重

	1
	日用百货
	49
	18.8%
	1
	交通工具
	↑48
	↑23.9%

	2
	交通工具
	38
	14.6%
	2
	日用百货
	↓42
	↑20.9%

	3
	通讯器材
	37
	14.2%
	3
	家用电器
	↓16
	↓8.0%

	4
	家用电器
	36
	13.8%
	4
	装修建材
	↑16
	↑8.0%

	5
	食品
	12
	5.0%
	5
	通讯器材
	↓13
	↓6.5%

	6
	装修建材
	11
	4.2%
	6
	房屋
	↑10
	↑5.0%

	7
	房屋
	9
	3.4%
	7
	食品
	↓10
	‖5.0%

	8
	农用生产资料
	6
	2.3%
	8
	农用生产

资料
	↑7
	↑3.5%


【注：加“↑”的部分表示同比增加；加“↓”的部分表示同比减少；加“‖”的部分表示】
（三）服务类投诉情况

2019年第一季度，服务类投诉197件，除其它类投诉外，投诉量居前八位的依次是：电信服务、居民服务、互联网服务、餐饮服务、修理维护服务、装饰装修服务、文化娱乐服务、非现场购物服务。从投诉量看，除居民服务和互联网服务外，其它六类服务投诉量与2018年同期相比或持平或增长。其中，电信服务类投诉增长最显著，增幅达305.3%。从占服务类比重看，由于服务类投诉整体基数比2018年同期高，电信服务类投诉量异常增长，导致大部分服务类投诉占比呈下降趋势，仅电信服务、餐饮服务、修理维护服务占比上升（见表三）。

表三：2019年第一季度服务类投诉前八位与2018年第一季度同期对比表

（单位：件）

	排名
	2018年第一季度
	投诉量
	占服务类比重
	排名
	2019年第一季度
	投诉量
	占服务类比重

	1
	居民服务
	35
	25.7%
	1
	电信服务
	↑77
	↑39.1%

	2
	互联网服务
	21
	15.4%
	2
	居民服务
	↓25
	↓12.7%

	3
	电信服务
	19
	14.0%
	3
	互联网服务
	↓9
	↓4.6%

	4
	餐饮服务
	5
	3.7%
	4
	餐饮服务
	↑8
	↑4.1%

	5
	文化娱乐服务
	5
	5.3%
	5
	修理维护服务
	↑8
	↑4.1%

	6
	非现场购物
	2
	4.6%
	6
	装饰装修服务
	↑5
	↓2.5%

	7
	装饰装修服务
	1
	3.9%
	7
	文化娱乐服务
	||5
	↓2.5%

	8
	修理维护服务
	1
	3.1%
	8
	非现场购物
	↑3
	↓1.5%


【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】
（四）典型案例分析

1、交通工具类投诉居高不下，消费纠纷类型逐步转变。2019年第一季度共处理交通工具类投诉48件，比去年同期增长10件，同比增长26.3%。据平台数据分析，交通工具类纠纷已从定金、保险、扣押合格证等常规性纠纷逐步在向其他类型的纠纷转变，主要涉及五个方面的问题，分别是：（1）提车时发现车辆瑕疵或质量问题，商家强制交货；（2）三包售后不及时，售后质量无保障；（3）贷款遇阻，定金不退；（4）不提前告知，擅自更换维修零件，高价维修费无处可查；（5）商家隐瞒重要信息，销售库存车。交通工具纠纷类型的转变表明我市消费者的诉求逐步从顺利交车向汽车质量和三包售后服务质量进行延伸，汽车行业也正逐步规范。
典型案例：汽车定期保养，可以延长汽车使用寿命，2月15日，市民郑先生前往某汽车公司进行定期保养，却在结账时与店员产生了纠纷。原来，为了让发动机更好得到保护，郑先生决定更换滤芯，谈价格时，工作人员告知郑先生更换滤芯不收取手工费，只收取材料费。结果付款后拿到结算单却发现其中除了滤芯费，还包括了保养更换机油的费用和人工费。“平时保养并没有人工费这一项啊？”疑惑之中的郑先生找到该店工作人员核实，却被告知人工费并非是保养的费用，而是更换滤芯的费用。这下郑先生彻底不解了，“之前明明告知我没有人工费，现在结算却多出这一项收费，这不是欺骗我吗？”气愤的郑先生当即拨打12315投诉热线，要求市场监管部门进行处理。

收到投诉的西城工商所立即出现场了解情况，发现郑先生所述属实。根据《消法》第八条规定“消费者享有知悉其购买、使用的商品或者接受的服务的真实情况的权力”和《湖北省消费者权益保护条例》规定“从事家用汽车维修、保养的经营者应当向消费者如实说明车辆的真实状况，与消费者明确约定维修保养项目、材质规格、收费标准、质量保证期等事项，不得提供不必要的收费服务”，该汽车公司工作人员故意隐瞒人工费这一收费项目，误导消费者进店消费，侵犯了消费者的知情权，没有完全履行告知义务。最后在西城工商所的调解下，汽车公司向郑先生赔礼道歉，并承诺其下次到店消费享受优惠。郑先生对处理结果表示满意。

针对交通工具投诉增多这一现状，西城工商所对辖区天驰汽车城32户汽车经销商进行行政约谈，通报了一年来汽车纠纷相对集中的17个问题，并组织学习了《消法》《反不正当竞争法》《湖北省消费者权益保护条例》《侵害消费者权益行为处罚办法》和汽车“三包”规定等相关法律法规，以及汽车行业消费十大维权案例。有力促进了消费纠纷源头解决。

2、电信服务类投诉激增，携号转网为主要诱因。2019年第一季度，电信服务类投诉高达77件，位列服务类投诉榜首，比2018年同期增长58件，同比增长305.3%。据平台数据显示，关于携号转网的投诉量达40件，成为该类投诉激增的主要诱因。此外，电信服务类纠纷的其他问题主要集中在三个方面，分别为：（1）未履行告知义务，机卡分离不享受优惠；（2）未经消费者同意，擅自开通增值业务；（3）套餐更改不兑现，多收费用不退还。
典型案例：谢女士家中在某运营商的营业厅办理了话费家庭套餐，加入该套餐后，每月话费支出可大幅降低，为了节省这部分费用，谢女士决定将自己现用的电话卡携号转网至该运营商，岂料，烦恼也由此而来。谢女士今年初便开始办理携号转网业务，在咨询热线电话后，被告知必须到当地的总营业厅现场办理，虽然腿脚不便，谢女士依然从镇上坐车来到总营业厅，又被告知需等待21天审核期，无奈谢女士只得返回家中。21天过去后，谢女士再次坐车前往该营业厅办理转网业务，却被工作人员告知，其电话卡开通了一项无法取消的权益类服务，不能办理携号转网。“我从来没有开通过什么业务，而且我一个残疾人这样反复奔波，实在太不便了！”谢女士气急之下拨打12315投诉。

收到投诉的东城工商所立即与该运营商维权站取得联系，对谢女士反映的被强制开通不能取消权益类服务和不能办理携号转网情况予以核实，发现谢女士所述属实。根据《湖北省消费者权益保护条例》第二十一条规定“供水、供电、供气、供热、有线电视、通信、邮政、殡葬等行业经营者不得有下列行为：....（五）违背消费者意愿搭售商品，或者在交易时附加其他不合理的条件”。该运营商营业厅在谢女士不知情的情况下，开通无法取消的权益类服务显然是不合法的，又根据《移动电话用户号码携带实验管理办法》第十二条“携出方不得以任何方式拒绝为符合条件的申请人办理号码携带”，该运营商不合理拒绝消费者办理携号转网业务既不符合法律法规的规定，也与2019年全国两会工作报告提出的“在全国实行‘携号转网’”精神相违背。最后在东城工商所的调解下，该运营商营业厅在4月1日为谢女士办理了转网业务。谢女士对处理结果表示满意。

针对电信服务类投诉激增的问题，东城工商所约谈了辖区2家电信运营商，要求其开展内部自查，不得人为设置障碍，及时有效处理携号转网事宜，有效保障了消费者合法权益。
四、举报分析

2019年第一季度，共接收举报52件，占诉求总量的5.03％，比上年同期增加19件，同比增长57.6%。从举报类型看，涉及违反市场监督管理法规10件、违反广告管理法规7件、违反产品质量管理法规6件，三类举报量在所有举报中排名前三，分别占举报总量19.2%、13.5%、11.5%。从承办单位看，东城工商所（19件）、西城工商所（9件）、新城区工商所（5件）承办的举报量排名前三，分别占举报总量的36.5%、17.3%、9.6%。其他单位承办消费者举报的比例图如下（见图六）。

图六：2019年第一季度12315平台承办消费者举报比例图[image: image6.png]I3,
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五、咨询分析

2019年第一季度，全市12315系统共接收消费者咨询583件，比上年同期增加56件，增幅为10.6%。其中非工商业务咨询210件，占咨询总量的36.0%；工商业务咨询373件，除其他类咨询37件，咨询量居前三位的依次是：投诉举报处理52件、企业注册监管25件、市场规范管理15件。




