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儋州市市场监督管理局

2019年咨询投诉举报数据分析（工商版块）

2019年以来，在市场监管系统机构改革五线整合“一号对外”过渡期间，我局12315调处中心按照省局和市局的统一部署，始终把维护消费者权益、优化营商环境放在重要地位，多措并举畅通各类诉求渠道。通过转办、调解、ODR企业等多种方式及时化解消费矛盾和消费纠纷，主动适应新常态、新要求，提升了消费维权效能。
一、总体情况
2017年，我市着12345政府服务热线宣传力度的加大，消费者维权意识的增强，消费维权渠道的多样化，消费投诉不断攀升。窗体顶端

2019年，我局12315调解处理中心通过全国12315平台、省政府12345平台、省局12315话务平台共受理工单1700件，已办结1696件，办结率99.76%，比去年同期相比上升69.32%，为消费者挽回经济损失367.79万元。其中：通过全国12315平台受理投诉举报咨询154件（其中通过ODR企业及时化解消费纠纷1件）、省政府12345平台转派诉求工单933件、省局12315话务平台受理投诉举报咨询613件。

（一）全国12315平台受理情况

全年通过全国12315平台受理投诉举报咨询154件,已办结150件，办结率97.40%，占受理总数的9.06%，与去年同期相比上升18.52%。其中：投诉107件、举报39件、咨询8件。
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（二）省政府12345平台受理情况

全年通过省政府12345平台受理诉求工单933件（其中复核工单62件），已归档933件，办结率100%，占受理总数的54.88%，与去年同期相比上升14.88%。其中：投诉类820件，占比87.89%；咨询类96件，占比10.29%；举报类11件，占比1.18%；其他类2件，占比0.21%；求助类2件，占比0.21%；意见建议类2件，占比0.21%。
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（三）省局12315话务平台受理情况

全年通过省局12315话务平台受理消费者投诉举报咨询613件，已办结613件，办结率100%，占受理总数的36.06%，与去年同期相比上升6.61%。

其中：投诉536件、举报77件、咨询0件。
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（四）工单量上升的原因。2019年我局共受理工单1700件，比去年受理1004件同期相比上升69.32%。分析数据上升的主要因素：一是市市场监管局成立后，涉及食药、质量、物价、知识产权等方面的投诉举报统一由全国12315平台受理，业务量增幅较大，特别是涉及水电、燃气安装、停车场收费等价格方面的投诉；二是全国12315平台上线以来，通过网页、手机APP、微信公众号、小程序等多种渠道受理消费投诉、举报、咨询更便捷，满足了不同年龄层消费者的投诉选择需求。三是随着12345热线的普及、宣传进一步扩大，且通过该热线能够以最低的成本获取最快的反馈，也使该热线成为最主要的诉求渠道，由12345平台转办工单数量不断上升。

二、投诉情况分析。全年通过全国12315平台、省政府12345平台、省局12315话务平台共受理消费投诉1080件。占受理总量的63.53%。其中：商品消费投诉606件；服务消费投诉474件。商品消费投诉及服务消费投诉总体情况呈现上升趋势，与去年相比分别上升8.21%、110.67%。（由于海南省12345政府热线平台统计分类功能不全，2019年消费投诉数据分析以全国12315平台及省局12315话务平台数据为主）

2019年商品消费、服务消费变化表
	消费类型
	2018年
	2019年
	同比变化(%)

	商品消费
	506
	606
	8.21

	服务消费
	225
	474
	110.67


（一）商品类投诉。2019年商品类投诉中，热点排名前三依次为交通工具类、家居用品类、服装、鞋帽类。以上商品类投诉主要涉及合同和售后问题，投诉量居高不下。主要反映在：经营者拒不履行合同约定（承诺）、定金侵权行为以及服装、鞋类三包期内出现问题商家不履行三包义务等。
商品类投诉排名前五名三年对比情况
	投诉的消费热点
	2017年受理件数
	2018年受理件数
	2019年受理件数

	交通工具
	47
	91
	137

	家居用品
	44
	50
	100

	服装、鞋帽
	37
	46
	62

	通讯产品
	50
	58
	40

	家用电器
	45
	49
	38


（二）服务类投诉。2019年服务类投诉中，热点排名前三依次为物业服务类、餐饮和住宿服务类、销售服务类。物业服务类首次进入服务类投诉，位居第一。自价格监管职能划入我局以来，物业服务类投诉快速攀升。主要反映在：物业公司强制收取业主装修保证金、收取装修垃圾清运费以及小区物业收费标准过高等。
服务类投诉排名前五名三年对比情况
	投诉的消费热点
	2017年受理件数
	2018年受理件数
	2019年受理件数

	物业服务
	0
	0
	104

	餐饮和住宿服务
	14
	47
	76

	销售服务
	12
	20
	53

	文化、娱乐、体育服务
	4
	26
	37

	制作、保养和修理服务
	19
	47
	33


三、举报情况分析。今年举报的热点主要以虚假宣传、缺斤少两、乱收费、无照经营居多，广告违法行为举报有所减少。问题主要集中在：集贸市场海鲜摊位电子秤存在短斤缺两、经营者涉嫌无照无证经营、小区停车场乱收费等。
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四、咨询情况分析。全年通过全国12315平台、12345平台等方式，共受理咨询类工单104件，已办结104件，办结率100%。咨询总量比去年同期上升258.62%%，企业注册及监管类的咨询量排首位。群众除咨询市场主体登记设立、变更、注销手续等常规性业务外，今年新增加的咨询内容主要包括简易注销程序、前置许可、价格收费等政策问题。大部分咨询工单主要由我局注册科工作人员当场给予答复，群众对我局工作人员的及时答复表示认可及满意。
	咨询类别
	数量(件)
	占热点比例(%)
	占总数比例(%)

	工商业务咨询服务
	96
	92.31
	92.31

	其他服务
	8
	7.69
	7.69


五、工单受理情况。今年我局三条热线所受理的案件依旧集中在人员密集的那大城区及白马井新区。取前六名排序，城北所受理量最大共290件，占受理总量的17.06%、依次排名为中兴所202件、东方所182件、白马井所170件、北吉所133件、红旗所115件；分别占受理总量的11.88%、10.71%、10%、7.82%、6.76%。
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六、投诉举报热点问题。

1、价格类方面。今年以来，由于机构改革职能重新划分，价格监管职能划入我局，价格举报投诉呈现增长的趋势。截止12月31日，我局共受理价格类投诉举报咨询145件。面对新的职能、新的监管领域，基层所积极应对，从零开始，边学边监管，及时处理价格投诉举报工单。此类投诉主要集中反映在：停车场不按公示标准收费；物业变相收费或不按公示标准收取物业费、水电费等；驾校培训退费难及随意扣费等问题。

2、预付卡类方面。 以会员卡、代金券、充值卡等各式各样的预付方式消费不断盛行，相关消费纠纷不断上升。今年以来，我中心受理此类投诉共37件，其中涉及海南某健身公司投诉33件，目前该投诉在城北所工作人员的耐心调解下已得到妥善解决。此类投诉主要集中反映在：商家无故关门停业或中途转让，导致剩余服务无法正常享用或无法退回剩下的预付款；商家虚假宣传误导消费者；消费者付款办卡后，商家无法兑现承诺或提供的产品（服务）存在质量问题；消费者提出退款时，商家以各种理由拖延或拒绝退款等问题。

3、交通工具类方面。今年以来，交通工具类投诉呈增长势头不减，共137件。主要集中反映在：商家以各种理由拖延退款,强制消费者在店内购买保险、商家延迟交付车辆合格证,致使消费者无法办理车辆挂牌手续、“三包”期内车辆出现发动机抖动、漏油、变速箱异响等质量问题,商家拖延售后等问题，其中电动车的售后服务成为消费者投诉的热点。

4、食品安全方面。自今年10月1日“五线整合”以来，我局12315调处中心共受理食品类投诉17件，主要集中反映在：购买的食品存在过期、变质、腐烂、含异物等问题。经我局食药监版块执法人员现场核实，主要是因天气逐渐炎热食品储存不当、食品原料不洁、生产过程不规范、经营管理不到位等造成。
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