济源示范区市场监督管理局
2023年1月12315消费维权分析报告
一、1月全市12315系统受理情况
1月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499件。具体情况是：受理咨询29件；受理投诉359件，其中商品消费类投诉263件，服务消费类投诉96件，挽回经济损失1.35万元；受理举报111件。
[bookmark: _GoBack]图一、2023年1月受理总量示意图

[bookmark: _Toc460571227]从以上图表可以看出，在2023年1月受理的具体情况中，咨询类在总量中所占的比例为5.8%，因12315热线与12345热线实行双号并行后，济源归属地的热线均由12345政务热线解答，咨询量占比下降；投诉类在总量中所占比例为71.9%，举报类在总量中所占比例为22.2%。
[bookmark: _Toc463018718]二、1月市场监管业务的咨询情况
2023年1月共受理群众咨询29件，其中法律法规咨询15件，占咨询的51.7%，主要咨询异地网购、电视购物如何投诉以及商品的价格问题和七天无理由退换货政策等；非市场监管系统咨询14件，占咨询的48.3%，主要是异地咨询事件为主。
图二、2023年1月平台受理情况图（单位：件）


三、1月市场监管业务的投诉情况
（一）1月投诉总体情况
1月共受理投诉359件，其中售后服务类、质量类、食品安全类居于前列。受理售后服务类投诉86件，占投诉总量23.9%；质量类投诉75件，占投诉总量20.9%；食品安全类投诉54件，占投诉总量的15.1%；其他类投诉50件，占投诉总量的13.9%。
图三、1月投诉问题分类图（单位：件）


（二）商品消费类投诉热点
1月受理商品消费类投诉共263件，占投诉总量的73.3%。其中一般食品问题投诉以84件成为商品消费者类投诉第一热点，商家销售过期、腐败变质的食品；食品中混有异物，掺假造假、以假充真、以次充好等问题；服饰、鞋帽类投诉31件，主要问题包括网上购物，衣服、鞋子质量，出现问题商家不予处理等；交通工具类投诉19件，包括售后保养服务，出租车计价器，助力车电瓶等问题；其他商品类投诉18件，商品退换货等问题。
图四、1月商品类投诉热点情况图（单位：件）


（三）服务消费类投诉热点
1月受理服务消费投诉96件，占投诉总量26.7%。投诉第一大热点是餐饮和住宿服务，共计投诉17件，涉及商家服务态度差，饭菜不卫生，餐馆卫生条件等问题；美容、美发、洗浴服务类投诉14件，涉及美发卡充值不退费，商家关门，洗浴中心更换老板、售后等问题；制作、保养和修理服务类9件，涉及预定的沙发颜色不一致、鞋子开胶等问题；其他服务类投诉16件，涉及商家拖延、推诿履行售后服务，预付费，网上购物，价格等问题。
图五、1月服务类投诉热点情况图（单位：件）
[bookmark: _Toc463018721][bookmark: _Toc460571230]
四、举报问题
1月济源示范区场监督管理局12315指挥中心共受理群众举报111件。排前三的热点是广告违法行为、其他市场监管领域违法行为和食品问题违法行为。广告违法行为主要涉及商家发布的广告涉嫌虚假宣传或夸大宣传，欺骗和误导消费者，尤其在食品、保健品等广告中尤为明显，涉及食品生产企业、各大 APP、直播带货等多个互联网渠道。其他市场监管领域违法行为主要涉及无照经营；假冒他人的注册商标；不履行合同约定、缺斤短两、欺诈消费，售卖产品无相关合格证明等。食品违法行为举报主要涉及无证生产、生产场所不能持续保持应当具备的环境条件、卫生要求、不规范使用食品添加剂、经营不符合食品安全标准或要求的食品等问题。
图六、1月举报问题分类图


2023年2月1日

咨询	投诉	举报	0.0581162324649299	0.719438877755511	0.222444889779559	


咨询	投诉	举报	1月	
咨询	投诉	举报	29	359	111	




售后服务	质量	食品安全	其他	价格投诉	不正当竞争	合同	广告	计量	安全	人身权利	0.239554317548747	0.20891364902507	0.15041782729805	0.139275766016713	0.0947075208913649	0.0807799442896936	0.0250696378830084	0.0222841225626741	0.0194986072423398	0.011142061281337	0.00835654596100279	


一般食品	服装、鞋帽	交通工具	其他商品	药品	84	31	19	18	17	



餐饮和住宿服务	其他服务	美容、美发、洗浴服务	制作、保养和修理服务	教育培训服务	17	16	14	9	7	



广告违法行为	食品问题	其他市场监管领域违法行为	侵害消费者权益行为	产品质量违法行为	违反登记管理行为	不正当竞争行为	传销行为	特种设备违法行为	药品问题	商标违法行为	违规收费行为	0.280487804878049	0.170731707317073	0.170731707317073	0.0975609756097561	0.0731707317073171	0.0609756097560976	0.0609756097560976	0.024390243902439	0.024390243902439	

