济源示范区市场监督管理局
2023年第一季度12315消费维权分析报告
一、第一季度全市12315系统受理情况
第一季度济源示范区市场监督管理局12315指挥中心共受理消费者投诉、举报1429件。具体情况是：受理投诉1176件，其中商品消费类投诉805件，服务消费类投诉371件，挽回经济损失6.93万元；受理举报253件。
图一、2023年第一季度受理总量示意图

[bookmark: _Toc460571227]从以上图表可以看出，在2023年第一季度受理的具体情况中，投诉类在总量中所占比例为82.9%，举报类在总量中所占比例为17.7%。
二、第一季度市场监管业务的投诉情况
（一）第一季度投诉总体情况
第一季度共受理投诉1176件，其中质量类、售后服务、食品安全类、其他类居于前列。受理质量类投诉302件，占投诉总量25.7%；售后服务类投诉210件，占投诉总量的17.9%；食品安全类投诉145件，占投诉总量的12.3%；其他类投诉253件，占投诉总量的21.5%。
图二、第一季度投诉问题分类图


（二）商品消费类投诉热点
第一季度受理商品消费类投诉共805件，占投诉总量的68.5%。其中食品安全问题投诉以211件成为商品消费者类投诉第一热点，食品包装内有虫子、污迹、杂志等异物，销售过期变质商品等问题；服饰鞋帽类投诉148件，主要问题包括消费者购买的衣服有起球、掉色现象，鞋子磨脚等质量问题；交通工具投诉76件，车辆三包售后问题，电轿质量问题，电动助力车电瓶，汽车零部件更换等问题。
图三、第一季度商品类投诉热点情况图（单位：件）

（三）服务消费类投诉热点
第一季度受理服务消费投诉371件，占投诉总量31.5%。投诉第一大热点餐饮和住宿服务，共计投诉75件，涉及就餐过程中食品有异物，商家服务态度差，饭店预付充值卡不给退，餐馆卫生条件等问题；另一个热点问题是美容、美发、洗浴服务投诉65件，主要包括美发店关门，年卡无法使用，洗浴中心更换老板，洗浴票无法使用等问题；文化娱乐体育服务类投诉43件，主要包括健身房关门、KTV充值卡不让使用、健身房关门等问题。
图四、第一季度服务类投诉热点情况图（单位：件）
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四、举报问题
第一季度济源示范区场监督管理局12315指挥中心共受理群众举报253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、食品安全违法行为。举报反映的突出问题：一是电商平台虚假宣传或夸大宣传；二是商家未明码标价或价格欺诈；三是生产销售不符合食品标准的食品；四是在产品中掺杂、掺假，以假充真、以次充好，或者以不合格产品冒充合格产品等问题。
图五、第一季度举报问题分类图

五、监管措施
针对投诉举报热点问题，全市市场监管系统将继续坚持以习近平新时代中国特色社会主义思想为指导，坚持问题导向，以关乎民生的热点、难点问题为抓手，突出重点环节、重点企业、重点品种，抓好日常监管、执法办案和抽样检验等手段，多措并举维护消费者合法权益，切实营造公平竞争的市场环境。
一是强化执法监管，严厉打击侵权行为。针对群众反映强烈、社会舆论关注的食品药品、产品质量、价格、民用“四表”计量失准、检验检测机构数据不实以及养老诈骗等突出问题，深入开展市场监管领域“铁拳”行动，依法查办并曝光了一批性质恶劣的典型案件，着力化解和防范了市场风险，营造了安全放心的消费环境。
二是强化消费投诉公示，压实商家第一责任。持续开展投诉信息公示工作，完善信用修复工作机制，倒逼市场主体诚信自律、守法经营，按照“宣传、指导、约谈、公示、查处”基本步骤，督促经营者自觉履行消费维权第一责任，坚持对守信者“无事不扰”、对失信者“高悬利剑”，从源头改善市场秩序和消费环境。
三是加强协作联动，建立健全消费维权协同共治机制。发挥政府在消费维权工作中的主导作用，强化部门联动，上下协同。针对汽车销售、餐饮消费、医疗美容、装饰装修等行业存在的突出侵权行为，市场监管部门充分发挥牵头作用和综合监管优势，积极协调行业监管部门齐抓共管，创新维权工作机制，推动维权关口前移，引导行业协会健全完善行业规范，自觉规范经营行为，凝聚消费维权合力，着力构建政府主导、行政监管、企业自治、行业自律、社会监督、消费者参与的消费维权社会共治格局。
四是着力推进以放心消费示范建设为抓手的综合治理。持续推进以“质量放心、服务放心、价格放心、环境放心、维权放心”为目标的放心消费示范建设活动，引导企业树立消费者至上理念，认真履行消费维权主体责任和义务，着力打造一批放心消费示范单位，通过强化对消费环境的源头治理，引领带动全市消费环境持续改善提升。
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投诉	举报	0.82295311406578	0.17704688593422	


质量	其他	售后服务	食品安全	不正当竞争	价格投诉	合同	计量	广告	人身权利	安全	标准化	认证认可	商标	地理标志	专利	0.256802721088435	0.215136054421769	0.178571428571429	0.123299319727891	0.0722789115646258	0.0612244897959184	0.0272108843537415	0.0238095238095238	0.0195578231292517	0.0076530612244898	0.00510204081632653	0.00510204081632653	0.00255102040816327	0.00170068027210884	0	0	


食品	服装、鞋帽	其他商品	交通工具	化妆品	211	148	93	76	53	



餐饮和住宿服务	美容美发洗浴服务	其他服务	文化娱乐体育服务	制作保养和修理服务	75	65	51	43	29	



广告违法行为	其他市场监管领域违法行为	不正当竞争行为	侵害消费者权益行为	食品安全违法行为	产品质量违法行为	价格违法行为	违反登记管理行为	传销行为	网络交易违法行为	医疗器械问题	认证认可违法行为	直销违规行为	化妆品问题	生产许可违法行为	合同行政违法行为	商标违法行为	计量违法行为	特种设备违法行为	0.272727272727273	0.185770750988142	0.16600790513834	0.08300395256917	0.075098814229249	0.0513833992094862	0.0355731225296443	0.0237154150197628	0.0237154150197628	0.0158102766798419	0.0158102766798419	0.0118577075098814	0.00790513833992095	0.00790513833992095	0.00790513833992095	0.00395256916996047	0.00395256916996047	0.00395256916996047	0.00395256916996047	

