
23.54%其他

1.44%房屋 123件

燃料197件 2.48%

通讯产品212件 2.48%

4.77%

4.88%

7.42%

8.48%

9.35%

12.77%

22.57%

家用电器 418件

家居用品 635件

服装鞋帽 726件

珠宝首饰 800件

交通工具 1093件

食品 1931件

装修建材 408件

其他服务 36.31%

美容美发服务

332件 8.76%

物业服务 482件 8.38%

餐饮住宿服务
1128件 19.60%

停车服务

660件 11.47%

电信服务

546件 9.49%

公共事业服务 517件 8.99%

29.78%

无证经营行为
154件 8.24%

175件 9.36%

广告违法行为

214件 11.44%

侵害消费者权益违法行为

产品质量违法行为

食品违法行为

其他违法行为

253件 13.53%

517件 27.65%
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受理诉求47452件
为消费者挽回损失417万元

近日，市市场监管局发布《2021 年度 12315 数据分析报告》，2021 年，全市市场监管系统

12315平台受理消费者诉求47452件，为消费者挽回经济损失417.93万元。
■文、制图/记者 韩玉砚 周建伟 特约记者 王波 通讯员 李爽

2021年，全市市场监管系统 12315平台受
理消费者诉求（含咨询、投诉、举报）共计 47452
件，同比下降 2.56%。其中咨询 31271件，咨询
答复率为 100%；投诉 14311件、举报 1870件，共
为消费者挽回经济损失 417.93万元。

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，占比 45.42%；其他办理量
较大的有张湾区、房县、丹江口市。

受理的 14311件消费者投诉中，商品类投诉
8557件，占比 59.79%；服务类投诉 5754件，占
比 40.21%。

2021年共受理商品类投诉 8557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、装修建材、通讯
产品、燃料、房屋。

食品类投诉反映的问题主要有：食品中混有
头发、虫子等异物；食品过期变质不新鲜，食物发
霉有异味、感观性状不佳；购买食品时缺斤短两；
用餐后出现呕吐、腹痛、腹泻等身体不适现象等。

交通工具类投诉以家用汽车为主，消费者
反映的问题主要有：售后服务问题，商家降低售
后服务标准，如对原本属于“三包”范围内的服
务，改为收费服务；合同问题，合同条款模糊，对
订金约定不明确，消费者支付订金后在提车环
节出现问题时，订金无法退回；购车前商家承诺
的优惠、赠送的服务，购车后商家不予兑现；强
制消费问题，强制收取保险续保押金，消费者自
主选择保险公司时，拒不退还续保押金；配件质
量问题或者销售假冒配件。

珠宝首饰类投诉消费反映的主要问题有：贵
金属类饰品本身存在质量问题；商家不履行对消
费者的售后服务承诺；通过网络平台销售绿松
石，以假充真，以次充好；绿松石首饰卖出后，不
予售后，对消费者提出的退换货要求不予理睬。

其他商品投诉反映的问题集中在商家不履行
售后服务或售后服务不及时，因质量问题在退换
货以及维修过程中产生纠纷等。

2021年共受理服务类投诉 5754件，
投诉量居前六的依次是餐饮住宿服务、
停车服务、电信服务、公用事业服务、物
业服务、美容美发服务。

服务类投诉中，餐饮住宿服务占近
20%，其投诉反映的主要问题有：就餐时
商家提供的菜品分量不足、质量差，酒店
设施不配套、服务质量不好、退房结账时
临时加价等；虚假宣传问题，如消费者通
过APP预订的酒店住宿环境图片与实际
不符，通过 APP团购餐饮券，使用时商
家临时加价等；未明码标价，存在违规收
取餐位费等。

停车服务类投诉反映的主要问题
有：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；部分
小区物业公司制定停车收费标准时未与
业主沟通，造成业主误解。

电信服务类投诉反映的主要问题
有：资费问题类，主要体现为资费名目繁
多且不透明，消费者事先并不知情；携号
转网或更改套餐时设置门槛。

公用事业服务类投诉反映的问题
有：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问题。

物业服务类投诉反映的主要问题
有：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，未做到明码标价，停车费、物业费
等随意调整。

美容美发类投诉反映的主要问题有：
节日期间折扣优惠“缩水”；部分美容美发
产品质量低劣，销售和使用假冒伪劣商
品；商家对服务项目进行虚假、夸大宣传。

12315平台接到的1870件举报中，举
报量居前五位的是广告违法行为、侵害消
费者权益违法行为、食品违法行为、产品
质量违法行为、无照经营行为。

为消费者挽回损失417万元

商品类投诉中，食品占比最高

服务类投诉中
餐饮住宿服务占近1/5

2021年，武当山特区采取有力措施，夯实“净化
行动”，进一步推动汉江生态环境保护，取得明显成
效。丹江口水库（武当山段）全年地表水断面水质类
别达到Ⅱ类水，水质达标率为 100%；剑河断面水质
类别达到Ⅲ类水，水质达标率为 100%。

巡河履职笃行不怠。2021年，武当山特区区级河湖
长巡河28次、联系单位巡河52次，乡级河湖长巡河147
次，村级河长巡河357次，实现各级河长巡河常态化。

重点工作强势推进。加强河湖和水利工程管护
有利于保障防洪排涝、灌溉供水、生态调节等综合功能
效益发挥。辖区9条河流、12座水库的划界确权工作

全部完成。全区共有小微水体194处，存在问题33处，
已整治33处。194处小微水体全部落实“一长两员”。

清理整治铁腕出击。把河湖“清四乱”工作常态
化，坚持全区统筹、办事处负责、水利牵头、部门协同，
紧盯河湖“四乱”，确保应清尽清；剑河河道清漂工作
承包给 5家保洁公司负责保洁清漂，成立清漂保洁考
核专班。共清理库面漂浮物、河道垃圾270余吨。

禁捕退捕扎实推进。印发宣传手册 500册，发放
宣传资料 2800余份。由公安、海事、市场管理、农业
农村、各办事处、渔政管理站组成联合执法，常年在
丹江口水库（武当山段）巡逻执法 265余次。严厉打
击非法捕捞行为，维护良好水事秩序。按照“禁得
住、退得出、能小康”的总目标，落实中央、省、市禁捕

退捕政策，发放一次性补偿 413万元，3年过渡性生
活补助 102.168万元。符合参保条件退捕渔民 84
人，实际参保 84人，参保率 100%。组织有劳动能
力、就业意愿的渔民 52人参加就业创业培训，已就
业 52人，就业率 100%。

大力推进国土绿化。抓好腾退岸线复绿工作，全
区林业植树 2100亩。核查水利部和省水利厅下发图
斑7个，对存在违规项目的建设单位送达整改通知书。

该区不断加大执法监督力度和宣传氛围营造。
特区河湖长办加强丹江口水库、内流河库管理执法
力度。结合世界水日、中国水周进行水法律法规宣
传，组织志愿者开展河湖净化行动，营造共商、共建、
共治、共享的浓厚氛围。

武当山特区夯实“净化行动”

两处重点流域水质达标率均为100%
■记者 李强


