栾川县市场监督管理局
12315、110投诉举报分析报告
  
[bookmark: _Toc13628][bookmark: _Toc18079][bookmark: _Toc10891]一、全年12315、110执法网络受理情况
[bookmark: _Toc28124]（一）全年受理情况
[bookmark: _GoBack][bookmark: _Toc3068][bookmark: _Toc20381]栾川县市场监督管理局12315（110）投诉举报平台全年共受理各类咨询、投诉、举报5645起。其中12315平台受理5153起，110联动转办492起。具体情况：共受理投诉举报5645起，其中商品消费类投诉481起，服务消费类投诉1035起，虚假宣传类4129起。
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[bookmark: _Toc32009]（二）诉求增长趋势分析
[bookmark: _Toc9921][bookmark: _Toc3440]随着消费需求升级，消费多元化、复杂化的出现，且春节期间新型冠状病毒疫情的爆发以及人们消费维权意识不断增强，我县消费诉求总量呈急剧增长态势。具体原因有以下两个方面：一是受理范围的增加。自2020年1月1日起，原工商12315、质检12365、食药12331、价检12358、知识产权12330五条热线整合为市场监管12315一个号码对外受理群众诉求，全天24小时不间断人工接听，受理范围更加广泛，受理量快速增加。二是投诉举报渠道的多元化。投诉渠道不断拓宽，由单一受理模式发展到多维立体联动的受理消费诉求模式。群众投诉举报渠道不单只有热线一条途径，全国12315互联网平台、110联动（内网、外网），66822110电话，来信来访等，更是便于群众投诉举报。三是网络平台广告审查不严。拼多多、快手等网络平台对商户广告审查不严，造成网络虚假宣传，广告违法行急剧上升，涉县职业举报成倍上翻。
[bookmark: _Toc30725]（三）于上年同期相比
2021年受理各类投诉举报总数2704起，2022年比2021年全年受理投诉举报上涨208.76％，其中去年虚假宣传类1665起，今年虚假宣传4129起比同期上涨230.5％，商品消费类投诉367起，今年为481起，比同期上涨75.9％，服务消费类投诉633起，今年为1035起，比同期上涨66.5％。
总投诉量增长情况















各类投诉举报增幅图










[bookmark: _Toc1117][bookmark: _Toc10229]二、受理群众咨询、投诉、举报情况及热点分析
[bookmark: _Toc12669][bookmark: _Toc9768]（一）群众咨询特点
栾川县市场监督管理局接到群众电话咨询。一是商品消费类咨询，主要集中在药品及防护用品的质量与价格问题、商品质量存在问题时赔偿标准、定金与订金的区分；二是服务消费类咨询，集中在餐饮住宿、美容美发、娱乐、洗浴等方面；三是部门职能业务咨询，集中在营业执照办理及年审、食品经营许可证（大小证）、健康证等方面；四是咨询投诉举报处理结果。
1、 虚假宣传类投诉举报4129件，占投诉举报总量的73.14%：尤其是网络虚假宣传类，主要集中在药品、食品、保健品、化妆品、消毒用品、医疗器械用品等产品的扩大宣传疗效，广告用词不当等。
2、 服务消费类投诉举报1035件，占投诉总量的18.23%：服务消费类投诉主要集中在预付卡退还方面，餐饮业、住宿业、美容美发、洗浴业、服装业，娱乐业等消费者缴纳订金或办卡后，商家不按约定履行承诺及办卡后商家关门跑路；餐饮店、宾馆工作人员服务态度差及宣传与实际不符；。
3、 商品消费类投诉举报共481件，占投诉总量的8.52%：主要集中在商家销售的商品质量问题及价格不合理、过期食品问题、食品价格过高、商家不退订金、汽车商家不按约定提车等合同方面问题以及4S店修车出现问题等方面。
投诉举报受理案件情况
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[bookmark: _Toc28534]（二）群众举报特点
从举报违法主体来看，个体工商户和有限责任公司成为群众举报主要对象。从其违法性质来看，价格违法行为（价格虚高）、产品质量违法行为、广告违法行为（虚假宣传）等举报数量最多。
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