安全消费在静海工作动态
第15期（总第136期）
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“安全消费在静海”领导小组办公室（消保科）   二○一八年十二月二十八日
静海局2018年度投诉举报处置工作总结和分析报告
2018年，静海区局认真落实市监管委工作部署，以投诉举报处置为工作重点，着力抓好提升人员素质、强化数据分析、完善制度建设和推动社会共治等各项工作，有效提升维权监管效能。现就今年以来的工作开展情况总结报告如下：
一、投诉举报处置工作总结
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1、积极处置投诉举报。2018年1月至12月，区局先后受理、分拨各类投诉举报共计2680件（同比增长32.51%）。其中，审核、分拨投诉1813件（同比增长38.93%、占全年总量的67.64%）、共计为消费者挽回经济损失42.17万元，举报867件（同比增长40.51%、占全年总量的33.26%）。（见下图）
此外，经审核直接退回投诉举报共计12件、不予受理投诉举报33件，受理来人来电咨询16件。
全部案件都已严格督促各承办单位在规定时间内初查、办结并反馈，并按规定完成投诉举报网络平台的数据录入。同时，严格人员值守、发挥无线设备优势，重点保障元旦春节假日和3·15期间投诉举报平台的顺畅运行，保证“3小时内分拨、12小时内联系当事人”，保障消费者诉求渠道畅通。
2、持续强化人员培训。先后组织召开2018年度消费维权工作会议和投诉举报处置工作培训会议，结合市监管委《投诉举报文书式样》和《绩效考核办法》“及时处置率”、 “初查反馈”和“回访满意度” 等考核的具体要求，培训各科所、稽查大队负责人和专（兼）职工作人员共计65人次。
组织各单位投诉举报负责人和有关工作人员共计35人次参加了委投诉举报中心统一安排的系列培训活动，通过视频学习和上机操作，熟练掌握全国12315互联网平台操作和使用方法，为平台二期全面上线、顺畅运行打下良好基础。
3、不断完善工作制度。先后印发《关于规范投诉文书文号编制工作的通知》、《关于做好2018年度投诉举报处置工作和春节期间消费维权工作的通知》、《关于进一步做好报送8890回访不满意工单情况说明工作的通知》和《关于市便民服务专线不满意工单申诉及升级工单处理要求的通知》，以市监管委新的《投诉举报处理规定》和《绩效考核办法》为具体遵循，不断强化关于处置文书使用要求、投诉举报处置时限和工单实际情况自查等的具体措施，大力提升投诉举报处置工作承办效率和质量，积极应对投诉举报数量和职业打假数量的过快增长问题，有效降低行政执法风险。
今年，通过自查发现被8890回访的工单共计1724件（占委中心转办工单总量的64.32%）。其中，回访不满意工单85件、占4.93%，全部及时完成申诉情况说明上报工作；回访满意工单1065件，占被回访工单数量的61.77%；回访无人接听工单574件，占被回访工单数量的33.29%。
4、严格细化数据分析。先后印发《关于2018年度部分报表时间安排的通知》、《关于进一步加强投诉举报信息报送工作的通知》，统筹安排全年消保工作，推动消保数据分析工作常态化、规范化。每月定期汇总、分析、上报全局投诉举报网络平台工作情况，每季度定期上报全局的消费维权、食品药品投诉举报工作情况，及时掌握居民消费趋势，适时调整维权工作方向。截至12月份，共计总结、上报投诉举报处置工作周报50期、月报12期、季报4期，投诉举报工单实际落实情况自查报告12期，“四品一械”投诉举报信息月报9期（2018年4月份开始）、季报4期、年报1期。
5、推动维权社会共治。组织各所深入进驻商场、超市和市场的消费维权服务站、维权直通企业以及乡镇便民中心维权对接窗口，先后开展指导和培训活动54场次、培训维权站工作人员320人次，指导维权站分阶段、有针对性的明确消费维权工作方向、重点和注意事项，合理运用处理消费纠纷的法律依据，妥善化解群众纠纷，同时先后组织宣传活动42场次、发布消费警示96条、发放宣传材料1788份。2018年，各维权站和对接点累计受理消费咨询351人次，投诉80件、为消费者挽回经济损失6.0682万元。
二、投诉举报数据分析报告
1、投诉情况分析
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2018年度受理各类投诉1813件（同比增长38.93%），其中处置商品类投诉1497件，同比增长41.26%，占全年处置投诉总量的82.57%；处置服务类投诉316件，同比增长61.14 %，占全年处置投诉总量的17.43%。（见下图）
（1）投诉涉及问题
	投诉涉及问题统计表

	问题类型
	数量(件)
	占比
	同比增长

	质量
	765
	42.20%
	26.18%

	售后服务
	584
	32.21%
	40.58%

	广告
	112
	6.18%
	86.21%

	其他
	103
	5.68%
	-21.36%

	合同
	231
	12.74%
	12.52%

	商标
	7
	0.39%
	-33.33%

	计量
	11
	0.61%
	12%

	总计
	1813
	100%
	38.93%


（2）投诉涉及热点商品
	投诉涉及热点商品排行（前七位）

	商品类别
	数量(件)
	占比
	同比增长

	交通工具
	312
	17.19%
	72.15%

	食品
	305
	16.80%
	105.69%

	家居用品
	220
	12.12%
	66.73%

	服装、鞋帽
	112
	6.17%
	18.47%

	通讯器材
	110
	6.06%
	-9.21%

	家用电器
	101
	5.56%
	5.56%

	文化、运动娱乐用品
	46
	2.48%
	-45.62%


在投诉涉及热点商品中，食品投诉数量同比翻番，家居用品、家用电器和交通工具的投诉数量涨幅明显高于商品投诉整体涨幅，服装、鞋帽的投诉同比涨幅收窄，通讯器材的投诉数量同比持续下降。
涉及交通工具的投诉数量最多，其中汽车、电动车相关投诉有275件，数量最多（占比88.14%）。交通工具的投诉涉及问题主要包括：一是商品质量不合格（占比47.11%）；二是经销商的售后“三包”义务履行不到位（占比40.57%）；；三是合同约定纠纷（占比9.23%）。
涉及食品的投诉数量同比增长明显，其中涉及问题主要包括：一是商家经营腐败变质、污秽不洁、混有异物或者过期的食品（占比58.41%）；二是商家经营标签标注不符合食品安全标准或要求的食品（占比38.56%）。
涉及家居用品的投诉数量其中家具投诉有87件，数量最多（占比39.55%）。家居用品的投诉涉及问题主要包括：一是商品存在质量问题影响消费者正常使用（占比39.74%）；二是经营者广告宣传存在问题（占比25.64%）；三是经营者未按规定履行三包责任（占比20.51%）。
（3）投诉涉及热点服务
	投诉涉及热点服务排行（前五位）

	服务类别
	数量(件)
	占比
	同比增长

	餐饮服务
	92
	29.11%
	91.66%

	美容、美发、洗浴服务
	47
	14.87%
	20.57%

	文化、娱乐服务
	31
	9.81%
	-32.14%

	修理维护服务
	18
	5.69%
	20%


在投诉涉及热点服务中，餐饮服务相关投诉同比均出现成倍增长，文化娱乐服务投诉数量回落明显，修理维护服务投诉涨幅收窄。热点服务涉及主要问题包括：一是服务质量问题，主要是餐饮经营者提供的食品存在变质、含异物等问题（占比26.07%）；二是合约问题，主要是服务经营者未按合同约定提供服务、预付款不能退款等问题（占比30.94%）。
2、 举报情况分析
	举报涉及热点问题排行（前五位）

	问题类型
	数量（件）
	占比
	同比增长

	食品安全
	335
	38.63%
	112.12%

	虚假宣传
	227
	26.18%
	67.50%

	无照经营
	96
	11.07%
	-10.21%

	产品质量
	91
	10.49%
	5.67%

	无证经营食品
	89
	10.37%
	12.75%


2018年受理各类举报共计867件（同比增长40.51%），其中食品类的举报数量增长明显，主要集中在食品的流通和餐饮服务环节。
虚假宣传问题的举报数量增长较多，多数为职业举报（累计117件、占虚假宣传问题的51.54%）。食品生产加工和无照经营问题数量大幅下降，相关专项治理效果明显。
无证经营问题的举报数量出现集中增长，主要是由于今年2月份，有举报人反映辖区内部分经营者通过网络餐饮服务第三方平台，无证、超许可经营项目销售冷食类、自制饮品类食品（累计59件、占无证经营问题的56%），同时在食品的生产、流通和餐饮服务等环节，无证经营问题仍多有发生（累计34件、占无证经营问题的35.42%）。
3、投诉举报分布情况
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统计时间：2018年1月1日-12月15日
	类型
序号   单位
	投诉
	举报

	
	数量（件）
	已办结
	挽回损失（万元）
	数量（件）
	属实立案
	罚没（万元）

	1
	静海镇市场监管所
	441 
	424 
	8.07
	124 
	22 
	0.15

	2
	杨成庄乡市场监管所
	309 
	307 
	9.56
	134 
	31 
	0.11

	3
	梁头镇市场监管所
	230 
	220 
	12.9
	75 
	18 
	0

	4
	大邱庄镇市场监管所
	96 
	95 
	4.28
	80 
	12 
	2.6

	5
	王口镇市场监管所
	68 
	67 
	0.66
	51 
	4 
	1.27

	6
	大丰堆镇市场监管所
	79 
	76 
	0.30
	20 
	0 
	0

	7
	蔡公庄镇市场监管所
	38 
	37 
	1.09
	15 
	1 
	0

	8
	独流镇市场监管所
	42 
	41 
	0.99
	27 
	0 
	0

	9
	子牙镇市场监管所
	42 
	39 
	2.71
	23 
	3 
	0.06

	10
	团泊镇市场监管所
	32 
	32 
	0.59
	37 
	2 
	1.05

	11
	沿庄镇市场监管所
	24 
	23 
	0.36
	15 
	0 
	0

	12
	陈官屯镇市场监管所
	36 
	34 
	0.89
	29 
	2 
	0

	13
	唐官屯镇市场监管所
	17 
	16 
	0.07
	22 
	1 
	0

	14
	中旺镇市场监管所
	11 
	11 
	0.40
	7 
	2 
	0

	15
	良王庄乡市场监管所
	9 
	9 
	0.55
	12 
	1 
	0.1

	21
	天一宏拓
	27
	27
	1.74
	0
	0
	0


注：“天一宏拓”为维权服务站二级直通企业“天津市天一宏拓通讯器材销售有限公司”。
4、特殊投诉举报情况分析
2018年，全局受理、分拨特殊投诉举报共计742件（是去年同期的3倍，占受理投诉举报总量的27.69%），其中：在受理的特殊投诉举报中，虚假宣传相关职业投诉举报数量最多，累计385件、占比51.89%、同比增长185%，食品标签标注相关职业投诉举报数量次之，累计197件，占比26.54%、同比增长245%。
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