济源产城融合示范区市场监督管理局
2022年度12315消费维权分析报告
一、2022年度全市12315系统受理情况
2022年度济源示范区市场监督管理局12315指挥中心共受理消费者咨询、投诉、举报10025件。具体情况是：受理咨询3368件；受理投诉5349件，其中商品消费类投诉3474件，服务消费类投诉1875件，挽回经济损失181.98万元；受理举报1308件。
图一、2022年度受理总量示意图

[bookmark: _Toc460571227]从以上图表可以看出，在2022年度受理的具体情况中，咨询类在总量中所占的比例为34%，投诉类在总量中所占比例为53%，举报类在总量中所占比例为13%。
图二、2022年、2021年受理总量示意图（单位：件）

上图可见，全年受理总量降低，因12315热线与12345热线实行双号并行后，济源归属地的咨询件均由12345政务热线解答，咨询量占比下降。投诉量比上年减少29件，举报量比上年增加96件。
[bookmark: _Toc463018718]二、2022年度市场监管业务的咨询情况
2022年度共受理群众咨询3368件，其中法律法规咨询1025件，占咨询的30.4%，主要咨询异地网购、异地投诉和七天无理由退换货政策等。非市场监管系统问题2319件，占咨询量的68.9%，集中在医美纠纷、房屋买卖纠纷、宠物买卖、物业服务、骚扰电话等问题。市场监管业务咨询24件，占咨询量的0.7%，另外还有咨询投诉举报处理进度，已及时为消费者解疑答惑并告知消费者相关科室的联系方式。
图三、2022年度咨询情况示意图

三、2022年度市场监管业务的投诉情况
（一）2022年度投诉总体情况
2022年度共受理投诉5349件，其中质量类、食品安全类、售后服务、其他类居于前列。受理质量类投诉967件，占投诉总量18.1%；食品安全类投诉500件，占投诉总量的9.3%；售后服务类投诉219件，占投诉总量的4.1%；其他类投诉3108件，占投诉总量的58.1%。
图四、2022年度投诉问题分类图


（二）商品消费类投诉热点
2022年度受理商品消费类投诉共3474件，占投诉总量的64.9%。其中一般食品安全问题投诉以1120件成为商品消费类投诉第一热点，主要包括：一是食品腐败变质、含异物、超过保质期；二是标签标识不符合要求、进口食品无中文标识；三是食品价格未明码标价、价格欺诈等问题。服饰鞋帽类投诉385件，主要包括：一是质次价高、做工粗糙、开线、皮装掉色、面料成分不实、羊毛起球、纺织品缩水；二是鞋类表皮开裂、脱胶、断底、掉跟等质量问题，以及经营者不兑现退货承诺，不履行“三包”义务等消费者购买的衣服有起球、掉色现象，鞋子磨脚等质量问题。交通工具类投诉361件，主要包括：一是包括强制搭售保险、加价销售、隐瞒真实信息压证卖车等做法令消费者反感；二是“定金”和“订金”之别导致的购车合同纠纷一直得不到缓解；三是汽车维修保养价格不明示或不透明、配件只换不修、过度保养、不能一次性解决故障、车辆三包售后等。家居用品类投诉208件，主要包括：一是存在以次充好的质量问题；二是订制的产品没有达到约定要求不予退换货问题；三是售后服务，三包政策执行不到位。
图五、2022年度商品类投诉热点情况图（单位：件）

（三）服务消费类投诉热点
2022年度受理服务消费投诉1875件，占投诉总量35.1%。投诉第一大热点是餐饮和住宿服务，共计投诉388件，主要包括：一是食物过期或变质；二是餐饮店禁止自带酒水、加收开瓶费、价格过高、菜品缺斤少两；三是网上预定付款后被经营者告知未预留房间或临时加价，实际入住的房型、规格与网络宣传图片不符等；四是餐饮服务环节经营不规范、未经许可从事餐饮服务活动等。另一大热点问题是美容、美发、洗浴服务投诉271件，主要包括：一是片面夸大美容产品或服务的效果；二是以“打折”或“免费美容”诱导消费者，在服务过程中变相强制消费；三是生活美容机构超范围经营，医疗美容技术服务质量引发争议要求赔偿难；四是预付消费中办卡容易退卡难、发卡方不履行约定和承诺、不平等条款限制消费者权利、擅自关门歇业甚至卷款跑路终止服务等问题。文化、娱乐、体育服务类投诉259件，被投诉主体包括影院、健身房、儿童游乐场所、KTV、网吧等消费场所，一是强制搭售零食套餐；二是发卡方单方面设置会员卡充值“下限”，强迫消费者多充值；三是预付卡余额不退、擅自关门歇业不退卡等。
图六、2022年度服务类投诉热点情况图（单位：件）
[bookmark: _Toc463018721][bookmark: _Toc460571230]

四、举报问题热点分析
2022年度济源示范区场监督管理局12315指挥中心共受理群众举报1308件。排前三的热点是广告违法行为、食品违法行为、其他市场监管领域违法行为。广告违法行为在举报事项中尤为突出，主要涉及经营者利用广播电视、户外媒介、网络购物平台、微信公众号等媒体发布使用绝对化用语、违反产品标识、夸大商品性能或服务质量的虚假宣传来误导消费者，此类违法现象在教育培训、美容整形、食品保健品等领域较为多发。食品违法行为主要涉嫌销售过期、劣质食品，产品标签标识不符合规定，无证经营、超范围经营凉菜，食品中有异物、变质，生产不符合食品安全标准的食品等问题。后续，相关部门会加强对消费投诉举报热点领域监管，根据消费投诉举报热点，把监管的重点放到消费者反映集中、关乎消费者切身利益的领域上来，集中增加投诉热点流通领域商品质量抽检批次，向社会公布商品质量抽检情况；进一步创新监管方式，提高监管效能，切实做好消费投诉举报热点领域的维权工作，努力营造安全放心的消费环境，推动我市消费扩容升级和经济高质量发展。
图七、2022年度举报问题分类图


六、ODR企业受理情况
截至当前，平台共有75家在线纠纷调解企业（ODR企业）。2022年，ODR企业新增22家，全年接收消费者投诉65件，占投诉总量1.2%，办结61件，办结率93.8%；和解成功47件,和解成功率72.3%，平均处理时长3.8天，较传统模式缩短了41天，有效提高了消费者满意率。
七、各互联网渠道受理情况
全国12315互联网平台、APP、微信小程序和公众号、支付宝小程序和12345政务服务热线等多种投诉渠道。其中，全国12315互联网平台共接收投诉举报896件，占比13.5%；APP接收投诉举报682件，占比10.2%；微信小程序接收投诉举报612件，占比9.98%。综上，大部分消费者选择通过全国12315互联网平台，APP、微信小程序、支付宝等移动端形成了有益补充。
八、消费维权提醒
（一）消费者应树立理性、科学的消费观念。在消费前要充分了解经营者的资质信誉、合同条款、优惠活动细则、以及售后保障服务等情况，切勿因贪小便宜而盲目冲动消费。
（二）在消费过程中，无论是通过网络消费还是线下实体店消费，均要牢记索要正规票据。保存好合同资料、付款凭证、交易信息、宣传图片等作日后消费维权证据。
（三）发生消费纠纷时，消费者可先与经营者协商处理。协商不成的可及时拨打12345或12315热线进行投诉举报，依法维护自身合法权益。
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济源示范区市场监督管理局
                                2022年12月29日

广告违法行为	其他市场监管领域违法行为	食品问题	侵害消费者权益行为	不正当竞争行为	产品质量违法行为	违反登记管理行为	商标违法行为	网络交易违法行为	传销行为	药品问题	价格违法行为	特种设备违法行为	0.419724770642202	0.147553516819572	0.115443425076453	0.0879204892966361	0.0649847094801223	0.0489296636085627	0.0267584097859327	0.0259938837920489	0.0114678899082569	0.00917431192660551	0.00917431192660551	0.00840978593272171	0.00764525993883792	
广告违法行为	其他市场监管领域违法行为	食品问题	侵害消费者权益行为	不正当竞争行为	产品质量违法行为	违反登记管理行为	商标违法行为	网络交易违法行为	传销行为	药品问题	价格违法行为	特种设备违法行为	549	193	151	115	85	64	35	34	15	12	12	11	10	


咨询	投诉	举报	0.335960099750623	0.53356608478803	0.130473815461347	

2022年	
咨询	投诉	举报	3368	5349	1308	2021年	
咨询	投诉	举报	8122	5378	1222	




非市场监管系统	法律法规咨询	市场监管系统	0.68853919239905	0.304334916864608	0.00712589073634204	


其他	质量	食品安全	售后服务	广告	不正当竞争	价格投诉	计量	合同	人身权利	安全	商标	标准化	认证认可	0.581043185642176	0.180781454477472	0.093475415965601	0.0409422321929333	0.0220601981678818	0.0218732473359506	0.0136474107309778	0.0136474107309778	0.0132735090671153	0.00635632828566087	0.00616937745372967	0.00280426247896803	0.00261731164703683	0.00130865582351841	
其他	质量	食品安全	售后服务	广告	不正当竞争	价格投诉	计量	合同	人身权利	安全	商标	标准化	认证认可	3108	967	500	219	118	117	73	73	71	34	33	15	14	7	


一般食品	服装、鞋帽	交通工具	其他商品	家居用品	家用电器	通讯产品	装修建材	1120	385	361	323	208	175	109	108	



其他服务	餐饮和住宿服务	美容、美发、洗浴服务	文化、娱乐、体育服务	停车服务	专业技术服务	制作、保养和修理服务	教育、培训服务	466	388	271	259	98	84	74	57	


