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2022年，全市市场监管系统

12315平台（以下简称“12315平

台”）受理消费者诉求（含咨询、

投诉、举报）共计 76158件，其中

受理投诉 17183件，为消费者挽

回经济损失523.17万元。
■文、图/记者 韩玉砚
通讯员 李爽

去年全市12315平台受理诉求76158件

为消费者挽回损失523万元

市市场监管局 12315指挥中心发布
的《2022 年度 12315 数据分析》显示，
2022年，全市 12315平台受理消费者诉
求共计 76158件，其中咨询 56023件、投
诉 17183件、举报 2952件。

2022年，全市 12315平台受理的消
费者诉求总量与 2021年同比增加 28706
件 ，增 幅 为 60.49%。 其 中 咨 询 增 加
24752 件，增幅为 79.15%；投诉增加
2872件，增幅为 20.07%；举报增加 1082
件，增幅为 57.86%。

各县市区 12315 工作机构中，茅
箭区办理消费者投诉举报量最大，其
他办理量较大的有张湾区、竹山县、
房县。

数据：
受理诉求76158件

2022年，全市 12315平台共解答消
费者咨询 56023件，其中非市场监管职
责 内 咨 询 32773 件 、法 律 法 规 咨 询
20249件、市场监管职责范围内相关咨
询 1573件。

非市场监管职责内咨询主要涉及预
付卡（款）退费纠纷、价格政策制定等。
法律法规咨询主要是消费维权知识，如
投诉举报办理时限、商品三包规定、网购
纠纷解决途径等。

市场监管职责范围内咨询所涉及
业务类别按数量排依次是投诉举报处
理类、市场主体登记注册、服务消费监
管类、食品监管类、信用监管类、产品质
量监管类。

2022年，全市 12315平台共受理消
费者投诉 17183 件，其中商品类投诉
10682 件，占比 62.17%；服务类投诉
6501件，占比 37.83%。

2022 年共受理商品类投诉 10682
件，投诉量居前十位的依次是食品、交
通工具、珠宝首饰、服装鞋帽、家居用
品、家用电器、药品、装修建材、通讯器
材、化妆品。

分析：
投诉17183件，
食品类占比最高

一般食品类投诉的主要问题：商家销售的食品
存在发霉变质、掺杂掺假等；预包装食品、散装食品
外包装未标明相关信息；未明码标价、计量不准等。

交通工具类投诉的主要问题：消费者新购买的
家用汽车在“三包”期内发动机、变速箱、电瓶、气
囊、轮胎等部件存在性能故障；汽车及配件价格不
明示；强制收取加装费、服务费等。

珠宝首饰类投诉的主要问题：商家销售时虚假宣
传和以次充好，如绿松石商家销售时宣传为原矿绿松
石，实际为注胶优化料；消费者购买珠宝首饰后，因质
量检测、款式不喜欢等原因产生的退换货纠纷。

服装鞋帽类投诉的主要问题：因消费者与商家
“三包”范围界定不一致导致的退换货纠纷；宣传与
实际不符、经营者未兑现促销承诺等。

家居用品类投诉的主要问题：消费者交付定金
后，商家不按承诺的时间或优惠条件履行约定；部
分商品质量存在问题，以次充好；商家不积极履行
国家规定的“三包”义务。

家用电器类投诉的主要问题：商家不履行“三
包”服务或者对“三包”义务推诿扯皮；维修不及时、
维修多次仍不能修好等售后服务问题。

药品类投诉的主要问题：疫情期间药品价格不
透明、购买困难等。

装修建材类投诉的主要问题：商家以假充真、
以次充好，销售的商品有异味、色差、开裂、变形等；
商家不按约定履行送货安装义务、或无故拖延、无
理由拒绝履行“三包”义务。

通讯器材类投诉的主要问题：手机质量问题，
如购买的手机短时间内出现闪屏、卡顿、死机、软件
系统故障等；商家不认真履行相应的“三包”义务，
手机出现问题后，推诿不予处理等。

化妆品类投诉的主要问题：化妆品使用后出现
红肿、瘙痒、出疹、皮肤损害等情况；商家销售化妆
品时夸大效果、虚假宣传，诱导消费者购买。

商品类投诉热点分析

受理的服务类投诉中，投诉量居前六的依次
是餐饮住宿服务、电信服务、美容美发服务、物业服
务、停车服务、公用事业服务。

餐饮住宿类投诉的主要问题：餐厅卫生状况
差，提供过期、不新鲜、混有异物的食物；商家在提
供服务时存在价格不明示、不告知行为；宾馆、酒店
住宿条件差、网上预订房间到店不能使用等问题。

电信服务类投诉的主要问题：资费名目繁多且
不透明，消费者事先并不知情；诱导消费者开通付
费业务，一些电信运营商以外呼形式推销收费业
务，消费者在未充分了解情况下被收取费用。

美容美发和洗浴类投诉的主要问题：折扣优惠
活动陷阱多；部分美容美发产品质量低劣，销售和
使用假冒伪劣商品；商家对服务项目作虚假、夸大
宣传，误导消费者。

物业服务类投诉的主要问题：电梯维修保养不
及时、维保水平不高，导致电梯故障率高；物业收费
透明度不高，停车费、暖气费等调整未经业主同意。

停车服务类投诉的主要问题：部分停车场未在
显著位置公示收费标准，或是公示内容不完整；个
别停车场未严格执行半小时免费停车政策。

公用事业服务类投诉的主要问题：二次转供
电、水费价格不合理；水表、电表和燃气表的计量不
准确；供暖季暖气涨价。

2022年 12315平台接到举报共计 2952件，举
报量居前五位的依次是广告违法行为、侵害消费者
权益行为、食品违法行为、产品质量违法行为、违反
登记管理行为。

服务类投诉热点分析

咨询56023件
占73.56%

答复率100%

投诉17183件
占22.56％

已办结16894件
办结率98.06%

举报2952件
占3.88％
已办结2876件
办结率97.42%
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