
伊春市市场监督管理局
2024年第三季度投诉举报咨询分析报告

1、 投诉举报咨询情况
（一）总体情况
2024年第三季度，伊春市市场监督管理局依托全国12315平台及12315话务热线接收投诉举报咨询信息2432件。其中投诉555件，同比增长25%；举报210件，同比增长25%；咨询1667件，同比下降51.17%；通过有效调解为消费者挽回经济损失约6.46万元。








通过比对历史同期数据来看，投诉举报咨询接收数量主要有两个特点：一是投诉举报数量呈现持续上升趋势，特别是近三年涨幅明显，一方面东北夏季旅游热带来新的经济增长点，同时也引发了更多的消费纠纷，另一方面职业索赔人受利益驱使，多渠道接收举报量有增无减；二是今年第三季度解答咨询量较2022年、2023年同期大幅下降，原因为伊春市政务服务热线12345话务系统承接非市场监管咨询业务后，12315热线话务系统接收的咨询业务量明显减少，降幅超过一半。
	历史同期
（第三季度）
	投诉（件）
	同比
	举报（件）
	同比
	咨询（件）
	同比

	2020年
	194
	    --
	99
	   --
	1577
	   --

	2021年
	291
	50.00%
	100
	1.01%
	2022
	28.22%

	2022年
	389
	33.68%
	151
	51.00%
	2226
	10.09%

	2023年
	444
	14.14%
	168
	11.26%
	3414
	53.37%

	2024年
	555
	25.00%
	210
	25.00%
	1667
	-51.17%


（二）重点区域及企业接收投诉举报情况
从区域分布情况来看，伊美分局接收的投诉、举报量均排在全市首位，伊美区接收投诉举报量占全市总量的五分之一。通过企业投诉举报接收情况来看，排行前十名的企业中伊美区的企业有5家，占企业投诉举报前十名的50%。
















2、 投诉情况分析
（一）投诉按客体类别分析
三季度通过12315热线、互联网等多渠道接收投诉555件，其中商品类投诉399件，占投诉总量的71.89%；服务类投诉156件，占投诉总量的28.11%。各类投诉依照12315投诉举报工作规程均做到及时登记分派，各基层局依法进行处理，按时办结率100%。






  



1、 商品类投诉量排名前五类分别是:食品、家居用品、服装鞋帽、家用电器、首饰，占商品类投诉的82.96%。与去年数据比对，居民消费支出仍然偏向食品、服装、日常消费品等商品，因此消费结构相对稳定。
	热点商品类TOP5

	类别
	投诉量（件）
	占投诉比重
	同比

	食品
	273
	49.19%
	56.90%

	家居用品
	22
	3.96%
	214.29%

	服装、鞋帽
	18
	3.24%
	5.88%

	家用电器
	10
	1.80%
	0.00%

	首饰
	8
	1.44%
	-50.00%


2、 服务类投诉量排名前五类分别是:餐饮和住宿服务、其他服务、销售服务、美容美发洗浴服务、教育培训服务，占服务类投诉的80.13%。第三季度正值伊春市夏、秋季旅游旺季，餐饮和住宿服务业为旅游消费投诉集中行业，通过两年度数据对比也印证了这一事实，且2024年此行业投诉量仍在上升，建议应进一步加强此行业的监管与规范。
	热点服务类TOP5

	类别
	投诉量（件）
	占投诉比重
	同比

	餐饮和住宿服务
	84
	15.14%
	44.83%

	其他
	13
	2.34%
	30.00%

	销售服务
	10
	1.80%
	-28.57%

	美容、美发、洗浴服务
	9
	1.62%
	12.50%

	教育、培训服务
	9
	1.62%
	-40.00%


（2） 投诉按问题类别分析
投诉问题前五名的分别为：食品安全207件、其他77件、售后服务67件、质量48件、标准化32件，以上五类占投诉总量的77.66%。“民以食为天，食以安为先”，食品安全仍然是投诉的集中问题，也应是市场监管的重点领域。



















（三）投诉热点分析
 投诉热点领域主要集中在餐饮和住宿行业、食品、服装鞋帽、家居用品等涉及民生基本保障行业，食品安全、服装鞋帽等领域2024年增速加快；投诉热点问题多在食品安全、售后服务、产品质量、合同履行等问题上容易引发纠纷；新的增长趋势体现在不正当竞争、标准化等方面的投诉呈现上升趋势，反映消费者已经从关注“物质方面”开始转向关注“精神方面”，不仅仅要求商品和服务本身质量过关，还密切关注着宣传商品和服务的广告、产品是否符合国家标准等问题，这也是消费升级的侧面映衬，也为执法监管指明了新的方向。
3、 举报情况分析
三季度伊春市多渠道接收举报210件，为五年来接收数量最多，其中非话务热线接收举报数量逐年上升。
（1） 按问题类别统计分析
本季度接收的举报中，反映广告违法行为（54件）仍排在首位，占举报总量的26%，且98%为消费者通过互联网自行发起；其次是反映食品安全违法行为（40件），占比19%，有72.5%的消费者选择通过互联网发起举报；不正当竞争违法行为（21件），其中18件举报为通过互联网渠道接收。











（2） 举报问题热点分析
1.广告违法行为举报量持续上升。据历年数据显示，广告违法行为一直为举报热点，2024年数据达到峰值，多为疑似职业索赔人在网上自行发起。主要涉及网销的产品经营者在网络电商平台上发布了具有误导消费者广告语的行为。
2.食品安全违法行为热度不减。主要反映消费者在网络平台上销售的食品标签与实际含量不符、营业执照上没有上不含“冷食类食品制售”而制作凉菜、餐饮单位卫生不合格等。
3.不正当竞争行为成为新焦点:多为疑似职业索赔人反映网络销售平台上的商家存在虚假宣传行为，商品首页的广告宣传语存在误导行为。
（三）职业索赔现象依法规制事项
[bookmark: _GoBack]据全国12315平台数据显示，近五年来，“以打假之名，行牟利之实”的恶意投诉举报数量居高不下。特别是在举报领域，接收的举报信息呈现专业化、规模化、团伙化、程式化特征和趋势，甚至将之作为敲诈勒索市场主体的手段，严重扰乱市场正常生产经营秩序，大量挤占有限的行政资源和司法资源。为持续优化营商环境，规范市场监管领域投诉举报行为。近日，伊春市市场监督管理局、市中级人民法院、市检察院、市公安局、市司法局、市信访局、市营商局、市委网信办八部门联合印发《关于依法规范市场监管领域投诉举报行为持续优化营商环境的指导意见》（以下简称《意见》）。  
《意见》的出台，有助于区分真打假、职业索赔和敲诈勒索，公正处理案件，回应社会关切。同时，对提振消费和经营信心，促进市场主体健康发展，同等保护消费者和经营主体的合法权益，在法律框架内为市场主体的发展营造更宽松的环境都有着积极的作用。
四、咨询情况分析
2024年三季度话务平台共接收消费者咨询热线1667件，较去年同期下降51.17%。咨询量较2023年同期降幅明显，分析原因为12345政务服务热线将市场监管热线12315的选键取消后，市民误拨现象大幅减少。  
（1） 市场监管系统咨询22件，占比1.32%。问题主要涉及：市场主体登记注册19件、特种设备2件、其他1件。
（2） 法律法规咨询593件，占比35.57%。主要涉及网购商品出现质量时如何投诉，其他地区的投诉举报热线如何拨打等问题。
（3） 非市场监管系统咨询1052件，占比63.11%。主要涉及住建、卫健、银保、房产、公安、劳动、医保、税务、邮政等部门。 



                         
图6：举报按问题类别统计图（单位：件）
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 图6：三季度举报按问题统计图（单位:件）	违反登记管理行为	不正当竞争行为	标准违法行为	侵害消费者权益行为	产品质量违法行为	广告违法行为	违反网络商品交易管理法规	化妆品违法行为	价格违法行为	商标违法行为	计量违法行为	特种设备违法行为	食品安全违法行为	医疗器械违法行为	药品违法行为	其他市场监管领域违法行为	11	21	2	24	5	54	4	5	10	3	1	3	40	1	6	20	
图1：2023年、2024年第三季度受理量对比图（单位：件）

2023年	
	第三季度	受理总量	投诉	咨询	举报	4026	444	3414	168	2024年	
	第三季度	受理总量	投诉	咨询	举报	2432	555	1667	210	同比	
受理总量	投诉	咨询	举报	-0.395926477893691	0.25	-0.511716461628588	0.25	





图2：区域分布图（单位：件）
接收投诉量	
伊美分局	南岔县	友好分局	翠峦区	丰林县	金林分局	乌马河区	汤旺县	大箐山县	嘉荫县	铁力市	经济开发区	104	23	12	11	18	37	12	14	16	18	66	3	接收举报量	
伊美分局	南岔县	友好分局	翠峦区	丰林县	金林分局	乌马河区	汤旺县	大箐山县	嘉荫县	铁力市	经济开发区	56	7	7	6	10	5	4	14	16	6	36	2	



图3：投诉举报TOP10企业（单位：件）
投诉举报量	
伊春市乌马河区鑫亿家超市食品部	伊春市鑫旺山特产品开发有限公司	铁力市东国食品生产有限公司	伊春兆天生物科技有限公司	百惠（伊春市伊美区）超市（个体工商户）	伊春市悦鲜生商贸有限公司	伊春市越橘庄园升辉农贸市场有限公司	大商伊春百货大楼有限责任公司	铁力市耀轩电子商务有限公司	黑龙江省华辰超市连锁有限公司伊春分公司	5	5	6	7	7	7	7	8	9	17	


图4：投诉两大客体类别对比（单位：件）
2023年三季度	


商品类投诉	服务类投诉	投诉总量	303	141	444	2024年三季度	
商品类投诉	服务类投诉	投诉总量	399	156	555	





图5：三季度投诉按问题统计图（单位:件）	
质量	标准	认证认可	合同	安全	广告	售后服务	商标	不正当竞争	计量	人身权利	食品安全	价格	其他	48	32	1	34	13	4	67	2	27	6	14	207	23	77	
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