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举报分析情况的通报
一、总体情况
2021年全县受理消费者投诉、举报632件，比2020年同期上升2.43%。其中投诉457件，比去年同期上升23.18%；举报175件，比去年同期下降19.98%。（见表一）

2020年与2021年同比升降情况对照图（表一）
	
项目

时间
	2020年（件）
	2021年（件）
	升降率（%）

	投诉
	371
	457
	23.18↑

	举报
	216
	175
	18.98↓

	建议
	30
	0
	100.00↓

	合计
	617
	632
	2.43↑






 









二、投诉受理调处情况
受理投诉457件，其中商品类投诉247件，服务类投诉210件，占整体投诉举报量的72.31%。









商品类投诉量排在前五位的依次为食品、交通工具、服装鞋帽、家用电器、房屋（见表二）。
2020年与2021年投诉商品类情况对照表（表二）
	类别
	2020年
	2021年
	升降率（%）

	食    品
	33
	78
	136.36↑

	交通工具
	25
	32
	28.00↑

	服装鞋帽
	20
	28
	40.00↑

	家具用品
	14
	20
	42.86↑

	房    屋
	11
	12
	9.10↑











服务类投诉量排在前五位的依次为餐饮和住宿服务、售后服务、邮政服务、物业服务、美容美发洗浴服务（见表三）
2020年与2021年投诉服务类情况对照表（表三）
	类别
	2020年
	2021年
	升降率（%）

	餐饮和住宿服务
	35
	56
	60.00↑

	电 信 服 务
	8
	23
	187.50↑

	专业技术服务
	9
	22
	144.44↑

	物 业 服 务
	11
	13
	18.18↑

	销 售 服 务
	31
	12
	61.29↓










三、举报受理处理情况
受理举报175件，排在前五位的依次为食品违法行为、价格违法行为、侵害消费者权益行为、产品质量违法行为、其他违法行为（见表四）
2020年与2021年举报受理类情况对比表（表四）
	类别
	2020年
	2021年
	升降率（%）

	食品违法行为
	57
	58
	1.75↑

	价格违法行为
	73
	30
	58.90↓

	侵 权 行 为
	7
	22
	214.29↑

	产品质量行为
	8
	14
	75.00↑

	其他违法行为
	26
	14
	46.15↓












四、相关股室、各所（分局）处理情况
2021年全县受理处理件数表（表五）
	序号
	受理处理单位
	投诉
	举报
	立案
	合计
	备注

	1
	会师分局
	300
	64
	0
	364
	

	2
	执法大队(食品)
	50
	40
	4
	90
	当场处罚6件

	3
	消保股
	32
	5
	0
	37
	

	4
	会师镇食药所
	10
	14
	0
	24
	

	5
	执法大队（药品）
	7
	9
	1
	16
	

	6
	郭城工商质监所
	15
	0
	0
	15
	

	7
	河畔工商质监所
	12
	2
	0
	14
	

	8
	价竟股
	2
	8
	0
	10
	

	9
	郭城驿镇食药所
	2
	6
	0
	8
	

	10
	甘沟工商质监所
	4
	2
	0
	6
	

	11
	柴家门镇食药所
	3
	3
	0
	6
	

	12
	四房吴镇食药所
	2
	3
	0
	5
	

	13
	新庄食药所
	2
	2
	0
	4
	

	14
	大沟镇食药所
	2
	2
	0
	4
	

	15
	河畔镇食药所
	0
	3
	0
	3
	

	16
	头寨子镇食药所
	2
	1
	0
	3
	

	17
	刘寨工商质监所
	2
	1
	0
	3
	

	18
	甘沟驿镇食药所
	1
	2
	0
	3
	

	19
	翟所工商质监所
	2
	1
	0
	3
	

	20
	特设股
	2
	0
	0
	2
	

	21
	白草塬镇食药所
	2
	1
	0
	3
	

	22
	刘寨镇食药所
	1
	1
	0
	2
	

	23
	平头川镇食药所
	0
	1
	0
	1
	

	24
	韩家集镇食药所
	0
	1
	0
	1
	

	25
	侯家川镇食药所
	1
	0
	0
	1
	

	26
	翟家所镇食药所
	0
	1
	0
	1
	

	27
	新塬镇食药所
	1
	0
	0
	1
	

	28
	丁沟镇食药所
	0
	1
	0
	1
	

	29
	太平店镇食药所
	0
	1
	0
	1
	

	30
	杨崖集镇食药所
	0
	0
	0
	0
	

	31
	新添堡乡食药所
	0
	0
	0
	0
	

	32
	土门岘镇食药所
	0
	0
	0
	0
	

	33
	土高山乡食药所
	0
	0
	0
	0
	

	34
	中川镇食药所
	0
	0
	0
	0
	

	35
	老君坡镇食药所
	0
	0
	0
	0
	

	36
	汉家岔镇食药所
	0
	0
	0
	0
	

	37
	党家岘乡食药所
	0
	0
	0
	0
	

	38
	草滩镇食药所
	0
	0
	0
	0
	

	39
	八里湾乡食药所
	0
	0
	0
	0
	

	40
	老君坡镇食药所
	0
	0
	0
	0
	

	合计
	
	457
	175
	5
	632
	


五、综合分析
综合分析2021年全年消费者投诉举报情况，问题比较突出的行业和现象是：
(一)食品安全隐患。主要问题有：一是食品的标签问题，商品配料表中的成分在营养成分表中未标注；二是食品卫生问题，饭菜中发现有苍蝇、头发、等异物;三是食品过期或质量问题，食用后身体出现明显的不适感;四是存在虚假宣传的问题，销售食品时宣传有治疗、増强免疫力等功效。（食品类投诉基本是投诉人要求按食品安全法赔偿）
(二)服装鞋帽。投诉热点仍是商品存在质量问题，商家不按规定进行退换货。主要问题有:一是产品本身的质量问题，面料起球、洗涤后褪色、变形，鞋类开胶断底等;二是利用预付费（卡）形式侵害消费者权益，会员卡金额没有消费完，商家店铺转让无法消费且不退还剩余金额或强制消费；三是商家拒绝执行新《消法》“七日无理由退货”规定，“三包”服务承诺不明确或不履行“三包”义务等。
(三)交通工具。投诉问题主要集中在:一是消费者在交付定金并签订合同后，商家不能按约定时间交付所定车辆；二是销售过程中强制搭售保险、承诺补贴或政策补贴不兑现，续保押金到期后商家以各种理由拖延退款，强制消费者在店内购买保险等;三是汽车维修费用高，部分维修店内无具体维修价目表;四是三包期内车辆在行驶过程中无法自动落锁、油棒等质量问题，商家拖延维修等。
(四)家居用品。以家具、厨房用品为主，主要问题有:产品的环保等要求不达标，气味大;订购餐具大小不符;“三包”期内商家不履行“三包”义务;订制的产品没有达到约定要求不子退换货;交付订金后不予退订金;产品质量存在以次充好、假冒知名商标;欺骗诱导老年人消费等行为。
(五)装修建材。投诉的主要问题涉及:一是送货安装方面，如签订装修合同未按约定时间交工，商家不履行“三包”义务、拖延送货、安装额外收取费用、退货时加收不合理费用等;二是装修合同引起的纠纷，如装修公司不按约定履行合同不退定金等;三是家具、建材及装修质量方面，如门窗、地板等材料变形、开裂或材质与承诺不符等。
(六)房屋销售。消费者投诉的主要问题有:一是交付订金后商家不按时交付房屋;二是商家承诺可以公积金贷款，全款付款可打折等，实际不能兑现承诺;三是与中介签订合同后无法办理其他后续手续;四是预付费后由于客观原因要求退费退款难。
(七)住宿服务。主要问题有:一是商家未告知消费者相关收费标准和项目，使消费者被动消费、额外消费;二是商家未对其场所内存在安全隐患的位置做出醒目提醒和保护措施，未尽到保护消费者安全的义务，使消费者安全受到侵害;三是商家的服务态度恶劣，消费者不满意等。
(八)价格及物业服务。主要反映的问题是:一是疫情期间物价涨幅大，部分店铺的部分商品未明码标价问题；二是停车收费未明码标价且不符合物价收费标准。三是商家无法出具收费依据，乱收费、变相收费;四是强制购买或搭售其他商品;五是电梯长时间停运、卡顿等现象。
(九)侵害消费者权益举报方面。主要涉及以下几个方面：
一是生产、销售不符合保障人身、财产安全的商品;二是在产品中掺杂、掺假、以次充好，以及“三无”产品。
(十)预付费及其他方面：预付费方面：一是商店突然关闭致使预付卡券无法使用，且联系不上商家;二是商家不退卡内余额，强制消费者提前消费。其他方面：一是投诉举报不属于市场监督管理局职责范围内的；二是投诉举报人所投诉举报的事项不清楚，无法调查处理。
六、相关工作要求
结合当前形势，针对重点行业、重点商品和服务，有针对性的加大监管力度，切实保障消费者合法权益，维护良好营商环境，更好服务人民日益增长的美好生活需要。
（一）强化时效，及时调处消费纠纷。各单位要严格落实12315工作规则，及时分派调处各类案件，确保七个工作日的调处时限在处理结束后及时上报处理单，加强法定节假日的值班和消费维权工作突发事件处理机制。重视自行受理案件的录入，努力把消费纠纷化解在基层、和解在企业，解决在源头。
（二）树立典型，全面开展放心消费创建工作。根据《关于开展“放心消费承诺活动”的通知》（白市监发〔2020〕118号）的文件要求，全面开展放心消费承诺活动，在全县继续发展一批放心消费承诺单位，持续优化营商环境，保护消费者合法权益，促进消费升级。
（三）加强执法，确保消费者权益保护工作落实到位。认真依法依规受理处理消费者咨询、投诉和举报，规范调解程序，加大举报的立案和诉转案的查处力度，努力做到有案必查，件件有回音，案案有落实。












、
2020年（件）	
投诉	举报	建议	合计	371	216	30	617	2021年（件）	
投诉	举报	建议	合计	457	175	0	632	升降率（%）	
投诉	举报	建议	合计	0	0	0	0	



2021年（件）	



服务类投诉	商品类投诉	举报	210	247	175	

2020年	食  品	交通工具	服装鞋帽	家具用品	房屋	33	25	20	14	11	2021年	食  品	交通工具	服装鞋帽	家具用品	房屋	78	32	28	20	12	升降率（%）	食  品	交通工具	服装鞋帽	家具用品	房屋	0	0	0	0	0	



2020年	
餐饮和住宿服务	电信服务	专业技术服务	物业服务	销售服务	35	8	9	11	31	2021年	
餐饮和住宿服务	电信服务	专业技术服务	物业服务	销售服务	56	23	22	13	12	升降率（%）	
餐饮和住宿服务	电信服务	专业技术服务	物业服务	销售服务	0	0	0	0	0	



2020年	食品违法行为	价格违法行为	侵权行为	产品质量行为	其他违法行为	57	73	7	8	26	2021年	食品违法行为	价格违法行为	侵权行为	产品质量行为	其他违法行为	58	30	22	14	14	升降率（%）	食品违法行为	价格违法行为	侵权行为	产品质量行为	其他违法行为	0	0	0	0	0	



1


