洛龙区市场监督管理局
2022年投诉举报分析报告
2022年，洛龙区市场监督管理局12315投诉举报中心共接到消费者各类投诉举报办件21389件，按办件来源渠道分：全国12315平台16276件，占比76.1%；区12345联动平台4731件，占比22.1%；网民诉求306件，占比1.4%；其他（信函、面诉等）76件，占比0.4%。
图一  2022年全年投诉举报受理渠道示意图
     
图二 月办件量对比图
（一）投诉热点分析
2022年，受理商品类投诉6002，占比48.1%。商品类较多的有：食品类、服装鞋帽、家居用品、家用电器、交通工具、装修建材等。
受理服务类投诉6488件，占比51.9%。服务类投诉较多的有：餐饮住宿服务、健身服务、美容美发洗浴、销售服务、停车服务等。
投诉主要问题集中在：预付卡、产品质量、合同约定、售后服务、食品安全、价格问题等方面，具体为：1、利用预付费（卡）形式侵害消费者权益；2、在产品中以假充真、以次充好；3、经营者拒不履行合同约定（承诺）；4、商家不履行国家规定的三包义务；5、食品安全问题；6、停车收费、物业费、未明码标价等价格问题。
其中涉及预付卡消费纠纷投诉2156件，占总投诉量的17.2%，其中投诉商家关门的1316件，占预付卡投诉的61%。1.涉及行业：美容美发、健身房、餐饮、洗浴等；2.投诉主要问题：商家关门跑路、经营者不履行约定、增加预付卡使用条件等；3.涉及主体类型：一少部分是企业法人，大部分是个体户；4.投诉处理结果：调解成功率55.7%。
（二）举报情况
[bookmark: _Toc32009]全年共受理举报3786件，同比上升51.1%，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，广告违法行为（虚假宣传）、食品问题、侵害消费者权益行为、产品质量违法行为及价格违法行为举报数量最多。从受理情况来看，广告违法行为的举报居举报类问题首位。
（三）诉求增长趋势分析
[bookmark: _Toc9921]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，我区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、12345联动，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，广告违法行为急剧上升，涉及职业举报成倍上翻。
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