2024年度十二师12315投诉举报

数据分析报告

基本情况

（一）总体数据情况
2024年，新疆生产建设兵团第十二师市场监管局通过全国12315平台接受投诉举报线索2437件，较去年同期（1932件）增长26.139%。（附图1）
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（二）月度增长趋势
通过对2022年、2023年、2024年同期值综合分析，每年的月度接收量走向趋势类似：谷底都在春节前后的2月，3月消费者权益保护日宣传影响出现小高峰。从整体趋势看，下半年的投诉举报量高于上半年投诉举报量且趋势走向相对平稳，季节、大促活动对投诉举报接收量的影响程度较大。（附图二）
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（三）企业分布情况
从企业分布情况看，投诉举报量TOP10的企业中，有5家ODR企业，其余5家均为自贸区内企业。

二、投诉举报情况分析

（一）消费投诉举报受理情况分布
从投诉问题来看：2024年共收到投诉1886件，占投诉举报总量的77.4%。其中食品安全、经营者拒不履行合同约定、售后服务问题位居投诉量排名前三位，占投诉总量的76.8%。（附图三）[image: image3.jpg]BIRIFZER
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（图3：总投诉类别占比）

从举报问题来看：2024年，共收到举报551件，占投诉举报总量的22.6%。其中食品安全问题，标准化问题，经营者不正当竞争行为位居举报量排名前三位，占举报总量的49.1%。（附图4）
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（图4：总举报类别占比）

（二）商品、服务投诉举报情况
从商品方面来看：商品类投诉举报共1912件；共收到投诉1496件，食品安全问题、经营者拒不履行合同约定问题、食品售后服务位居投诉量前三名，占比81.1%；共收到举报416件，其中食品安全问题，经营者不正当竞争问题、标准化问题位居举报量前三名，占比55.8%。（附图5-6）
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（图5：商品投诉类别）
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（图6：商品举报类别）

从服务方面来看：服务类投诉举报共525件；共收到投诉390件，其中食品安全问题、经营者拒不履行合同约定问题、售后服务问题位居投诉量前三名，占比66.5%；共收到举报135件，其中食品安全问题，侵害消费者权益问题和不正当竞争问题位居举报量前三名，占比52.4%。（附图7-8）
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（图7：服务投诉类别）
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（图8：服务举报类别）

（三）重点领域投诉举报情况分析
食品安全问题上升明显。历年数据显示，食品安全问题一直是投诉举报的热点，2024年上升较快，共接收食品类投诉举报1435件，同比增长76.5%。从消费渠道上看，网购平台食品安全投诉举报619件，（去年326件）同比增长89.9%，被诉方集中度较高，主要集中在PC端、微信小程序和购物APP；线下零售店食品相关投诉举报452件，（去年158）同比增长186.1%，被诉方集中度较低（附图9）
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（四）ODR企业处置情况
2024年，十二师共增加2家ODR企业，截止当前，共有9家兵团企业在线纠纷调解机制（ODR企业），2024年，收到ODR企业消费投诉538件，占投诉总量28.5%，同比增长78.1%。
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三、12315平台消费者投诉举报的特点

（一）投诉渠道多元
消费者可以通过电话、手机APP、微信小程序、互联网等多种渠道进行投诉举报，使得投诉更加便捷和高效。

（二）涉及领域广泛
投诉举报内容涵盖食品、药品、特种设备、计量器具等多个领域，反映了消费者在日常生活中的各类消费问题。

（三）诉求多样
消费者投诉举报的诉求不仅包括退款、赔偿等经济诉求，还包括对商家行为的谴责、对监管部门的建议等。

投诉举报量持续增长

随着经济的发展和消费者维权意识的提高，消费者对商品和服务的质量要求越来越高，投诉举报数量也随之增加。

四、存在问题

（一）消费者法律意识薄弱，无法区分投诉与举报
消费者作为市场经济活动的主体之一，其法律意识直接影响到市场秩序的稳定和消费者权益的保护。就目前消费者自行录入于全国 12315的投诉举报工单,大量存在概念模糊、无法区分两者问题。在投诉中包含举报内容，一件工单同时包含多个投诉举报内容和多个被投诉举报主体。

（二）食品安全问题迫在眉睫
根据以上数据分析可知，投诉举报数量呈现逐年递增趋势。一方面反映了消费者法律意识的增强，学会运用法律手段来维护自身合法权益；另一方面也反映出当前市场确实存在食品安全问题。

（三）职业索赔现象层出不穷
职业索赔人的存在一定程度上使市场环境得到了进一步净化，但其关注点往往偏离了市场监管的工作核心和重点。同一消费者针对尤其食品类广告、标签大量投诉举报造成行政资源的占用和浪费，增加了办案人员的压力，同时也为消费维权工作增加了难度。

五、解决措施

（一）加强宣传教育
通过媒体、网络等多种渠道，线上线下相结合开展宣传，加强消费者权益保护知识的宣传教育，提高消费者的维权意识和能力。同时，加强对商家的培训和教育，引导其诚信经营、优质服务。

（二）加快认定职业打假

2024年，第十二师市监局连同其他部门一同出台了应对职业打假的相关文件。未来将进一步与其他机关部门协作，加快认定职业打假，优化行政资源配置，将工作重心拉回到处理正常消费者的消费纠纷。

加大监管力度

加强对商家行为的日常监管和专项检查，严厉打击虚假宣传、价格欺诈等不正当竞争行为。加强对网络交易平台的监管和指导，促进其规范发展。同时，加强对投诉举报案件的查处力度，保障消费者舌尖上的安全。

综上，12315平台在消费者投诉举报方面发挥了重要作用，但仍需不断完善和优化。在2025年我们应该以积极的态度和有效的措施应对各种挑战和问题，不断提升市场监管水平和服务质量，为全师消费者营造更加安全、放心的消费环境。

