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遂宁市市场监督管理局                   2019年7月20日

2020年上半年消费维权报告

2020年上半年，因新冠肺炎疫情暴发，12315消费者投诉举报中心投诉、举报、咨询量大幅增加。为了更好地开展疫情防控，进一步做好市场监管工作，全市市场监管部门加强了12315热线7×24小时人工值守，及时接听、转办、处置各类投诉举报，疫情期间每天对投诉、举报、咨询办理数据进行统计、分析、通报、督办，优质高效地完成了上半年的消费维权工作。

一、各级市场监督管理部门、消委会受理消费者咨询、投诉、举报基本情况

2020年上半年，遂宁市12315消费者投诉举报中心共受理消费者咨询、投诉、举报15319件。其中：咨询11621件，占受理总数的75.9%；投诉3462件，占受理总数的22.6%；举报236件，占受理总数的1.5%。已处理投诉举报3387件，处理率91.59%。投诉举报涉及金额412万元，为消费者挽回经济损失322万元。

 
[image: image2.png]REEH. HF. BRELER

150%

w5 i - R




（一）按投诉性质划分。2020年上半年共受理投诉3462件，其中商品类投诉2132件，占投诉总量的61.58%；服务类投诉1330件，占投诉总量的38.42%。

商品类投诉分析：2020年上半年商品类投诉2132件，占投诉总量的61.58%。其中：医疗器械类328件，占商品类投诉的15.38%；家用电子电器类101件，占商品类投诉的4.74%；食品类投诉505件，占商品类投诉的23.69%；家居日用商品类139件，占商品类投诉的6.52%；装修建材类65件，占商品类投诉的3.05%；通讯产品类71件，占商品类投诉的3.33%；其他商品类923件，占商品类投诉的43.29%

商品类投诉排名前三

	类 别
	数量（件）
	占商品类投诉比例

	其他商品类
	923
	43.29%

	食品类
	505
	23.68%

	医疗器械类
	328
	15.38%


 服务类投诉分析：2020年上半年共受理服务类投诉量为1330件，占投诉总量38.42%。其中：餐饮和住宿服务类423件，占服务类投诉31.80%；电信服务类158件，占服务类投诉11.88%；美容、美发、洗浴服务类80件，占服务类投诉6.01%；互联网服务类59件，占服务类投诉4.44%；文化、娱乐、体育服务类63件，占服务类投诉4.74%；公用事业服务类44件，占服务类投诉3.31%；洗涤、染色服务类20件，占服务类投诉1.50%；其他服务类483件，占服务类投诉36.31%
服务类投诉排名前三

	类 别
	数量（件）
	占服务类投诉比例

	其他服务类
	483
	36.31%

	餐饮和住宿服务类
	423
	31.80%

	电信服务类
	158
	11.88%


（三）按举报类别划分。2020年上半年，全市各级市监部门共受理举报236件，各级市场监管部门根据举报人提供的线索进行了跟踪调查，对违法行为进行了依法查处。从举报反映的问题看，商品类举报159件，占举报总量67.37%。其中关于其他商品类的举报94件，占商品举报的59.12%；关于医疗器械类的举报21件，占商品举报的13.21%；关于一般食品的举报38件，占商品举报的23.90%；关于烟、酒和饮料的举报6件，占举报的3.77%。服务类举报77件，占举报总量32.62%，其中关于其他服务44件，占服务举报量的57.14%；关于餐饮和住宿服务33件，占服务举报42.86%；

二、投诉举报特点及热点分析

（一）食品类投诉大幅度增长。2020年上半年，由于疫情防控工作需要，限制人员流动措施的实施，导致消费者对食品消费增长迅速，由此带来食品类投诉增多。问题主要是服务质量达不到预期要求、有些食品经营店未办理证照、消费者未向商家索要购物票据，达成口头协议，出现消费纠纷维权难等问题。

（二）餐饮住宿服务类投诉持续不断。2020年上半年受理餐饮和住宿服务类投诉423件，占服务类投诉总量31.80%。投诉的问题是：一是因疫情取消订餐及出行，经营者不及时退还消费者订金；二是提供的服务达不到预期效果，经营者承诺不及时兑现。三是网上下单定购的房间，到现场被告知无房间入住。
（三）医疗器械类投诉成为投诉热点。2020年上半年因新冠病毒肆虐，口罩、体温计等医疗器械类防疫用品需求量剧增，上半年共受医疗器械类投诉328件。消费者反映的主要问题有：一是药店等正规渠道防疫用品脱销，供不应求，微信群、朋友圈销售的防疫用品来源不明，质量无保障；二是销售不合格“三无”口罩；三是投诉防疫用品未明码标价或价格不合理，商家抬高价格销售。
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送：省市监局局办公室 。

发：市质量强市办、市消委会成员单位。
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