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宣城市 2020 年 12315 投诉举报咨询

情况分析报告

一、投诉举报咨询情况概述

（一）投诉举报咨询总体情况。

2020 年，我市 12315 投诉举报平台接收投诉举报咨询共计

25177 件（含广德市，下同），较去年同期相比上升 188.20%。其

中：投诉 6090 件（商品类 4294 件，服务类 1796 件），占投诉举

报咨询总量的24.19%，较去年同期相比上升 129.81% ；举报3271

件（商品类 2941 件，服务类 330 件），占投诉举报咨询总量的

12.99%，较去年同期相比上升 328.70%；咨询 15816 件（市场监

管业务咨询 10827 件，主要涉及消费维权知识、网购投诉、口罩

及副食品价格等问题；非市场监管部门职责的咨询 4989 件，主

要涉及汽车维修、物业服务、房屋装潢等问题），占投诉举报咨

询总量的 62.82%，较去年同期相比上升 197.13%。以上投诉举报

均已转至属地市场监管部门办理，咨询均已现场答复。
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投诉举报咨询变化情况统计表

（二）投诉举报区域情况。

从区域分布上看，2020年全年，投诉举报数量前三名的县

（市）区是广德市（2293件）、宣州区（1821件）、泾县（1418

件）。

类型 2019年 2020年 变化情况

投诉 2650 6090 +129.81%

举报 763 3271 +328.70%

咨询 5323 15816 +197.13%

总量 8736 25177 +188.20%
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（三）投诉举报咨询渠道情况。

从投诉举报咨询的接收渠道来看，通过拨打12315热线电话

反映问题的居多，为18327件，占投诉举报咨询总量的72.79%。

其余较多的有全国12315互联网平台2512件，APP 298件，微信小

程序287件。
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二、投诉情况分析

2020年，我市12315平台共接收投诉6090件，受理5133件（其

中：商品类投诉3628件，占受理投诉总量的70.7%；服务类投诉

1505件，占受理投诉总量的29.3%），受理率为84.29%，不属于市

场监管部门受理范围的697件，已告知投诉人向有管辖权的部门

反映诉求。

（一）投诉客体的主要类型。

消费者投诉的客体类型主要有：一般食品（1186件）、服装

鞋帽（459件）、餐饮和住宿服务（398件）、医疗器械（277件）、

销售服务（238件）。
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投诉客体类别统计表（各取前10位）

（二）投诉主要问题。

受理投诉的主要问题有：质量问题（995件）、售后服务问题

（575件）、价格问题（462件）、食品问题（287件）、合同问题（259

件）、广告问题（201件）、其他问题（1162件）。

商品类 数量（件） 服务类 数量（件）

一般食品 1186 餐饮和住宿服务 398

服装鞋帽 459 销售服务 238

医疗器械 277 美容、美发、洗浴服务 152

家用电器 219 制作、保养和修理服务 129

烟、酒和饮料 172 文化、娱乐、体育服务 115

通讯产品 164 教育、培训服务 59

家居用品 145 专业技术服务 55

装修建材 120 电信服务 46

首饰 86 金融服务 25

药品 62 互联网服务 21

其他商品 621 其他服务 367
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（三）投诉办理情况。

截止目前，受理的5134件投诉中，已办结5103件，为消费者

挽回经济损失1037.51万元。

三、举报情况分析

2020年，我市12315平台共接收举报3271件，经核查举报不

属实决定不予立案的2999件，举报属实决定予以立案的263件。

在已立案的举报中，商品类举报232件，占立案举报总量的

88.21%；服务类举报31件，占立案举报总量的11.79%。

（一）举报客体的主要类型。

消费者举报的客体类型主要有：一般食品（651件）、家居用

品（535件）、农资用品（278件）、文化运动用品（240件）、医疗

器械（145件）、卫生用品（128件）。
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举报客体类别统计表（各取前10位）

（二）立案主要问题。

举报反映的主要问题有：广告违法行为（91件）、不正当竞

争行为（40件）、食品问题（36件）、产品质量违法行为（30件）、

价格违法行为（14件）。

商品类 数量（件） 服务类 数量（件）

一般食品 651 餐饮和住宿服务 103

家居用品 535 互联网服务 33

农资用品 278 美容、美发、洗浴服务 23

文化运动用品 240 教育、培训服务 14

医疗器械 145 专业技术服务 10

卫生用品 128 金融服务 8

服装、鞋帽 107 销售服务 6

装修建材 72 文化、娱乐、体育服务 4

家用电器 42 卫生保健、社会福利 3

化妆品 34 电信服务 2

其他商品 244 其他服务 84
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（三）立案查处情况。

截止目前，予以立案的263件举报中，已办结246件，其余

的正在办理中。

四、投诉举报咨询特点分析

2020 年，我市投诉举报咨询共 25177 件，主要有以下几个

特点：

（一）全年投诉举报咨询总量高速增长。

2020 年我市的投诉、举报、咨询总量分别较去年全年增长

129.81%、328.7%、197.13%，全年投诉举报咨询总量是去年同期

的 2.88 倍。2020 年投诉举报咨询总量呈高开高走增长趋势，原

因有：一是年初新冠疫情的爆发，对防疫产品的需求量猛增，随

之而来的消费者投诉举报防疫产品质量、价格等问题突出；二是
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全国 12315 互联网平台建设的不断完善，投诉举报渠道更加顺

畅，消费者可以通过 12315 热线、互联网平台、APP、微信小程

序等多种方式和途径反映消费纠纷；三是我市实行 12315 热线电

话 24 小时人工接听，完整和全面记录了每一个消费者来电信息。

（二）投诉举报数量区域分布不均。

2020年投诉举报数量前四名的县（市）区是广德市（2293

件）、宣州区（1821件）、泾县（1418件）、宁国市（1098件）。郎

溪县是561件，绩溪县和旌德县均在400件以下。各地投诉举报数

量呈现区域差异化，与各县（市）区的人口数量、市场主体数、

经济发展水平、群众维权意识等存在密不可分的因果关系。

（三）与疫情有关的投诉举报多。

1、防疫产品价格和质量问题突出。2020年初新冠疫情的突

然爆发，防疫产品市场需求猛增。2019年全市药品医疗器械投诉

举报32件，2020年药品医疗器械投诉举报是569件，增长了17.8

倍。消费者反映的主要问题：一是防疫用品购买困难，口罩、额

温枪、酒精、消毒液等防疫产品缺货断货，供不应求；二是防疫

用品价格过高，有哄抬价格行为；三是不法商家销售假冒伪劣和

三无产品；四是商家囤积居奇，有口罩不对外销售；五是商家以

会员为由区别对待消费者，如有的药店只卖给会员，对非会员不

销售。

2、婚庆、宴席、旅游退订纠纷多。因疫情影响，婚庆旅游
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等行业遭受冲击，消费者退订退费纠纷多，反映婚庆、宴席、旅

游等退订退费的投诉 151 件，比 2019 年增加了 98 件。

3、肉类、蔬菜价格投诉较多。受疫情影响，市场供应肉类、

蔬菜等生活消费必需品价格持续上涨，全年反映肉类、蔬菜的投

诉举报咨询共 288 件。

（四）消费者维权热点问题集中突出。

1、预付卡消费退款纠纷多。预付式消费已经被越来越多的

消费者接受，游泳健身、美容美发、足浴、培训机构等很多消费

领域都推出预付卡，以优惠的折扣吸引消费者办卡。但是由于商

家管理不善、经营资金缺乏以及少数商家缺乏诚信意识，预付式

消费引发的纠纷也随之增多，涉及的人员也较多，甚至有引起群

体纠纷的趋势。

2、传统消费的投诉依旧居高不下。投诉客体类别前三位的

分别是一般食品、服装鞋帽、餐饮和住宿服务，表明与群众密切

相关的衣、食、住、行等传统消费仍然是投诉的热点，食品安全、

商品质量、售后服务等传统的消费问题，以及汽车、餐饮住宿、

文化娱乐等传统行业投诉依旧是消费者反映较集中和普遍的问

题。

（五）网络购物投诉多。

相比较线下实体店的传统消费模式，网络平台销售给消费者

提供了更多的选择，价格优势也更为明显。近年来网上购物已成
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为消费者的重要消费途径，越来越多的消费者上网购买日常用

品，网购产生的消费纠纷也随之增加。主要是投诉网购商品质量

差、实物与图片不符、物流发货不及时、退换货运费等问题较多。

2020 年我市共接到网购的投诉 819 件，比 2019 年增加了 102 件；

咨询 931 件，比 2019 年增加了 654 件。

（六）12315 热线知晓度高，“声名在外”。

2020 年是“五线合一”的第一年，将原工商 12315、质监

12365、食品药品 12331、价格 12358、知识产权 12330 五条投诉

举报热线整合为 12315 一条热线，统一以 12315 号码对外提供市

场监管投诉举报服务。2020 年我市共接到消费者咨询 15816 件，

占投诉举报咨询总量的 62.82%，较去年同期相比上升 197.13%，

其中：市场监管业务咨询 10827 件，非市场监管部门职责的咨询

4989 件。12315 热线每日接到最多的是消费者的各类咨询和问

询，消费者遇到问题第一时间想到的是 12315 热线，如有的消费

者问路、咨询电话号码、反映单位不准时上班等。一是表明 12315

热线近年来在广大消费者中的知晓度和公信力逐年提高；二是表

明消费者的维权意识在不断提升和ĭĮ；三是表明 12315 热线宣

į力度的İĮ、维权ıĲ和渠道的ĳ展、以及Ĵĵ维权Ķķĸ到

消费者的广Ĺĺ可。

五、典型案例分析

（一）调处家用电器“保价”纠纷案。
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2020年 11月 5日，消费者肖女士向宁国市市场监管局投诉，

反映其于 2019 年在宁国市某商场预付了一套电器价款，当时促

销人员保证，先付款后提货，电器价格全部是“保价”的。2020

年，肖女士去商场提货时，发现同款电器价格下降了很多，肖女

士立即找到商家，要求补贴差价。商场认为肖女士购买的是电器

套餐，当时在最低价上又给了一定的折扣，且支付时间到提货时

间已经过去了一年多的时间，不同意补差价。双方意见不一，肖

女士遂向宁国市市场监管局投诉。

宁国市市场监管局工作人员经调查发现，肖女士所购套餐中

的部分电器，在商场仍有销售，价格比肖女士当初购买价格相差

最高达 1500 元，还有一部分电器因各种原因下架，由于双方对

“保价”定义、“保价”时效、差价标准等关键事项看法相差甚

大，无法达成一致意见。工作人员做了大量工作，经过耐心调解，

双方达成协议，商家同意以现在网络平台上正品店（旗舰店）价

格为准，补偿肖女士差价 2000 元。

（二）“海飞丝”洗发水诉转案。

消费者郑先生反映其在宣州区狸桥镇某超市内购买了“海飞

丝”洗发水，价值 38 元，使用后出现头皮发痒，郑先生于是向

市场监管部门投诉，要求商家赔偿。宣州区市场监管局狸桥市场

监管所执法人员接到投诉后立即前去该超市调查，在超市货架上

销售的 51 瓶“海飞丝”、“飘柔”洗发露有假冒产品的嫌疑，执
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法人员予以现场扣押。执法人员对郑先生的投诉进行了调解，经

与双方当事人不断沟通，最终达成一致，由被投诉方赔偿郑先生

400 元整，郑先生对调解结果表示满意。暂扣的 51 瓶“海飞丝”、

“飘柔”洗发露经广州宝洁有限公司鉴定，其中共有 28 瓶“海

飞丝”、“飘柔”洗发露为假冒产品，货值共计 1021 元。对于该

超市的违法行为，宣州区狸桥市场监管所立案查处，没收假冒产

品并处罚款 3000 元整。

（三）早教纠纷退费案。

2020 年，宣州区市场监管局鳌峰市场监管所接到一起投诉，

投诉人称先前为自己的小孩在某早教园报了早教班，后因新冠肺

炎疫情导致课程延期，而现在自己的小孩已经到了上幼儿园的年

龄，无法再上早教课，因此要求早教园退还费用，却被拒绝。

宣州区鳌峰市场监管所工作人员接到投诉后，先安抚投诉人

的情绪，并立即前往早教园现场调查了解情况，了解到该早教园

与投诉人当初签订了协议，但协议中并未对遇到新冠肺炎疫情这

种不可抗力因素的解决方法作出具体规定，且费用退还必须经早

教园总部批准，程序繁琐，难度大。在深入调查了解相关情况后，

工作人员耐心细致地与早教园沟通，告知国家针对新冠肺炎疫情

期间类似纠纷的解决政策，并帮助早教园向总部说明情况。经过

多次协调后，该园经总部同意，最终退还了剩余的早教费用，为

消费者挽回了经济损失 3000 余元。
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六、下一步重点举措

2021 年，我Ļ将ļ格ĽľĿ的ŀŁł五中全ĵ提Ń的“ńŅ

消费ņŇ，Į化消费者权ķňŉ”要求和Ŋŋŀłŀ二Ō全ĵ关于

“ō展ŎŏŐ意消费őŒœ动”等部Ŕ，ŕ一Ŗŗ通维权渠道，Ř

řō展Ŏŏ消费őŒœ动，Ś人ś群众ŜĸŎŏ、ŝĸŞŏ、用ĸ

şŏ、Šĸōŏ为工šŢţ和ı向，不断ĭĮ人ś群众的Ťĸť、

Ŧŧť、Ş全ť 。

（一）做好 12315 投诉举报工作。

一是继续ŗ通投诉举报渠道，ŨŅ投诉举报工šũŪ，对消

费者投诉举报工šū到及时接收、分流。二是Į化Ŭ办，提高投

诉举报办结率，ŭ实维ŉ消费者合法权ķ。

（二）推进长三角地区消费者权益保护工作一体化。

按照突出优势、信息共享、联动实施原则，进一步形成区域

消费维权工作合力，谋划与长三角毗邻城市签署消费维权合作备

忘录，建立我市“环太湖毗邻城市消费体验示范基地”，不断提

升消费环境安全度、经营者诚信度和消费者满意度，实现长三角

地区消费者权益保护一体化。

（三）进一步加强消费环境建设。

一是深入推进放心消费创建提质扩面，在行业、商圈、景区

开展放心消费创建，由点向线向面推进，做实做细放心消费创建

工作。二是Į化消费Ůů和消费Űű，İĮŲ中ų人ś共和国消
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费者权ķňŉ法Ŵ、Ų消费者权ķňŉ条ŵŴ的宣įŮů，Ŷ动市

场主体ŷ行主体责Ÿ，Ź时发布消费źŻ，提升消费Ůů质量，

Űű消费者合理żŽ、žſ消费。

（四）继续扩大消费投诉公示。

对消费者投诉多的行业、企业集中开展消费投诉公示，增加

公示的频次，扩大公示的范围和途径，Ŷ动消费ƀƁƂƃƄ理，

ƅƆŞ全Ŏŏ消费ņŇ。

（五）加强 12315 消费维权数据分析。

定期发布 12315 信Ƈƈ报，聚焦消费者反映集中、诉求迫切、

危害性大、影响面广的问题，围Ɖ消费投诉热ţ、Ɗţ问题ŕ行

Ƌƌ分ƍ，ĭĮ工š的时ĶƎ、Ə对Ǝ、前ƐƎ和实用Ǝ。


