[image: image1.png]T & R




[image: image10.emf]77.38%

7.07%

5.72%

服务类投诉分析

其他服务类 餐饮和住宿服务类 美容、美发、洗浴服务类


 第 2期

遂宁市市场监督管理局                    2020年1月29日
[image: image7]
2019年，因机构改革，原遂宁市工商行政管理局12315消费者投诉举报中心整合了原工商、质监、食药、物价、知识产权热线职能，合并后的12315投诉、举报热线投诉量大幅增加。机构改革后新成立的市场监管部门对全市市场监管系统工作提出了更高的要求，为了更好地服务于消费者，贯彻落实省局工作要求，市局12315热线接听实行了24小时人工值守，并协调各相关业务科室对坐席人员进行整合后的业务知识培训。我市全面开展了消费投诉信息公示工作，对投诉排名前十位的经营者的登记信息、消费者投诉量、投诉调解成功率等相关信息进行公示，构建了消费维权社会共治的格局。 

一、各级市场监管部门受理消费者咨询、投诉、举报基本情况

  2019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20503件。其中：咨询16642件，占受理总数的81.17%；投诉3667件，占受理总数的17.88%；举报194件，占受理总数的0.95%（如图一所示）。已处理投诉举报3452件，处理率98.95%。投诉举报涉及金额634万元，为消费者挽回经济损失118万元。 
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（图一）

按投诉性质划分。2019年共受理投诉3667件，其中商品类投诉1815件，占投诉总量的49.49%；服务类投诉1852件，占投诉总量的50.50%。

商品类投诉分析：2019年商品类投诉1815件，占投诉总量的49.49%。其中：家用电子电器类138件，占商品类投诉的7.60%；服装鞋帽类324件，占商品类投诉的17.85%；食品类103件，占商品类投诉的5.67%；房屋及建材类97件，占商品类投诉的5.34%；家居日用商品类175件，占商品类投诉的9.64%；首饰及文艺用品类87件，占商品类投诉的4.79%；交通工具类104件，占商品类投诉的5.73%；烟酒饮料类133件，占商品类投诉的7.33%；通讯产品类18件，占商品类投诉的0.99%；其他商品类636件，占商品类投诉的35.04%，（如图二所示）其中，其他商品类，服装鞋帽类，家居日用商品类、
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（图二）
 服务类投诉分析：2019年共受理服务类投诉量为1852件，占投诉总量50.50%。其中：餐饮和住宿服务类131件，占服务类投诉7.07%；美容、美发、洗浴服务类106件，占服务类投诉5.72%；旅游服务类8件，占服务类投诉0.43%；文化、娱乐、体育服务类43件，占服务类投诉2.32%；电信服务类73件，占服务类投诉3.94%；互联网服务类9件，占服务类投诉0.48%；公用事业服务类32件，占服务类投诉1.73%；洗涤、染色服务类14件，占服务类投诉0.76%；中介服务类3件，占服务类投诉0.16%；其他服务类1433件，占服务类投诉77.38%（如图三所示）
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（图三）
（二）按举报类别划分。2019年，全市各级市监部门共受理举报194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70件，占举报总量36.08%。其中关于其他商品类的举报45件，占举报总量的23.19%；关于药品的举报8件，占举报总量的4.12%；关于保健品的举报12件，占举报总量的6.18%；关于食品的举报3件，占举报总量的1.55%；关于家用电器的举报1件，占举报总量的0.51%；关于烟、酒和饮料的举报1件，占举报总量的0.51%。服务类举报124件，占举报总量63.91%，其中关于其他服务115件，占举报总量的59.28%；关于中介服务3件，占举报总量1.55%；关于餐饮和住宿服务4件，占举报总量2.06%；关于文化、娱乐、体育服务2件，占举报总量1.03%。（如图四所示）
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（图四）

二、投诉特点及热点分析

（一）服装鞋帽类投诉纠纷不断。2019年受理服装鞋帽类投诉324件，位居商品投诉量第一位。投诉的问题是：商品质量、虚假标示或标示不明确；商家不按照“三包”承诺履行维修或者退换义务；对出现质量问题的服装鞋帽类产品以消费者非正常使用为由拒绝退换货。

（二）食品类投诉有所增长。2019年上半年机构改革后，市场监管部门承担了5条热线合并后的接听工作，其中原食药投诉增加，主要问题集中在经营腐败变质、混有异物、感官性状异常的食品，食用后出现腹泻等身体不适的问题居多。

（三）餐饮服务类服务类投诉持续不断。2019年受理生活社会服务类投诉106件，占服务类投诉总量5.72%。投诉的问题是：服务质量达不到预期效果，商家承诺无法及时兑现。

（四）通信服务投诉仍然是热点问题。2019年受理通信投诉73件。消费者反映的主要问题有：一是以赠送手机活动，让消费者在不知情的情况下，改为高额的资费套餐；二是未经消费者同意，擅自为消费者开通增值业务；三是擅自延长消费者套餐使用时间。 
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发：各县（区、市）市场监管局、市直各园区市场监管部门。
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遂宁市市场监督管理局办公室             2020年1月29日印发
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