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达州市12315投诉举报中心

关于2019年9月份投诉举报处理工作情况通报

各县（市、区）市场监督管理局，经开区分局，市局相关科室（单位）：

为有效推进12315行政执法体系建设，切实规范市场经济秩序，实时监控和动态预警突发性、倾向性和苗头性问题。结合我市12315投诉举报中心整合过程中的运行状态（“五条热线”已经完成一号对外（12315热线）；平台系统整合继续按照国家市场监管总局和省市场监管局的部署和要求逐步贯彻落实），现就12315投诉举报中心9月份的投诉举报处理工作情况作一小结分析，依托12315和12331平台数据和各地统计上报的数据，主要分析消费维权和食品药品投诉举报处理工作情况，知识产权、质量监督和价格监督投诉举报处理工作纳入“12315”平台数据一并分析，具体情况如下：

（一、）投诉情况分析

9月份受理商品或服务类投诉共76件，商品类投诉42件，占受理总量的55.26%；服务类投诉34件，占受理总量的44.74%。
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图１：
如上图１所示，在9月份商品类投诉中，其他商品投诉量占据商品统计的半壁江山（67.65%），家居用品、装修建材、家居用品三类投诉分别占商品统计的7.14%、4.76%和4.76%。
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图2：

如上图２所示，在9月份服务统计中，其它服务类投诉同样占据服务统计的大半部分（64.86%），餐饮和住宿服务房屋装修服务美容美发洗浴服务两类分别占服务统计的8.82%和5.88、5.88%。

（三）举报情况分析

9月份受理商品或服务类举报共4件，商品类举报3件，占受理总量的75%；服务类举报1件，占受理总量的25%。分布图如下：


图３：

                                    图4：
二、食品药品投诉举报处理工作情况

（一）基本情况。

2019年9月份，食品药品投诉举报接到省局交办件1件；全市共接收投诉举报信息（含咨询、投诉、举报和意见建议）38件。在全市38件中：电话渠道35件，占总量的92.11%；信件渠道1件，占总量的2.63%；走访渠道1件，占总量的2.63%；其他渠道1件，占总量的2.63%。咨询3件，投诉举报35件，结案1件。投诉举报奖励情况：符合奖励条件1件，奖励金额2502元。投诉具体情况详见表1和表2。

表1  全市食品药品投诉举报信息类别分布表

	县

（市区）
	投诉举报
	咨询
	意见建议
	合计

（件）

	
	数量

（件）
	占比
	数量

（件）
	占比
	数量

（件）
	占比
	

	市中心
	28
	100%
	0
	0
	0
	0
	28

	达川区
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0

	通川区
	1
	100%
	0
	0
	0
	0
	1

	大  竹
	1
	100%
	0
	0
	0
	0
	1

	万  源
	0
	     0
	1
	100%
	0
	0
	1

	渠  县
	2
	100%
	0
	0
	0
	0
	2

	宣  汉
	2
	100%
	0
	0
	0
	0
	2


	开  江
	2
	66.67%
	1
	33.33%
	0
	0
	3


由表1可见，市中心投诉举报信息接收量为28件，居全市首位，开江投诉举报信息接收量3件，居全市2位。

表2  全市食品药品投诉举报信息渠道接收情况表

	县（市区）
	电话
	网络

（件）
	信件

（件）
	走访（件）
	其他（件）
	合计（件）

	
	数量（件）占比
	数量 （件）占比
	
	
	
	

	市中心
	28
	100%
	0
	0
	0
	0
	0
	28

	达川区
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0

	通川区
	0
	0
	0
	0
	1
	0
	0
	1

	大  竹
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	1
	1

	万  源
	1
	100%
	0
	0
	0
	0
	0
	1

	宣  汉
	1
	50%
	0
	0
	0
	1
	0
	2

	开  江
	3
	100%
	0
	0
	0
	0
	0
	3

	渠  县
	2
	100%
	0
	0
	0
	0
	0
	2


由表2可见，电话渠道仍是接收投诉举报信息的主要渠道，其他渠道接收的投诉举报信息有所增加，为市民提供便捷、及时、高效的服务，我们要持续广泛拓展和宣传投诉举报渠道。

1.投诉举报产品类别分布情况。2019年9月份，全市投诉举报信息按产品类别统计：食品35件，特殊食品2件，药品1件。分布情况详情见表3。

表3  全市食品药品投诉举报产品类别分布情况

	县

市区
	食品
	特殊

食品
	药品
	化妆品
	医疗

器械
	小

计

	
	数

量

（件）
	占

比

（﹪）
	数

量

（件）
	占

比

（﹪）
	数

量

（件）
	占

比

（﹪）
	数

量

（件）
	占

比

（﹪）
	数

量

（件）
	占

比

（﹪）
	

	市中心
	28
	100%
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	28

	达川区
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0

	通川区
	1
	100%
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	1

	大  竹
	1
	100%
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	1

	万  源
	0
	0
	1
	100%
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	1

	渠  县
	2
	100%
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	2

	宣  汉
	1
	50%
	0
	0
	1
	50%
	0
	0
	0
	0
	2

	开  江
	2
	66.67%
	1
	33.33%
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	3

	合计
	35
	92.11%
	2
	5.26%
	1
	2.63%
	0
	0
	0
	0
	38


2.投诉举报产品环节统计情况。全市投诉举报信息按产品环节统计，涉及流通环节的投诉举报数量仍旧最多（31件），占比88.57﹪；其次是使用或餐饮消费环节(2件)及生产环节(2件)，分别占比5.71﹪，占比5.71﹪。

（二）市投诉举报中心办理情况

1.投诉举报统计情况。市中心共接收投诉举报信息（不含咨询）28件，食品28件。

2.投诉举报办理情况。市中心共接收投诉举报信息（不含咨询）28件，通川区办理11件，达川区办理7件，万源办理2件，大竹办理3件，渠县办理4件，开江办理1件。
（三）食品药品投诉举报有关问题思考
本月接收38件投诉举报中，有2件是投诉保健食品的，怎样长期持续的规范保健食品市场值得我们思考。

建议

1、做好整合融合。机构整合融合期间，“五线合一”为12315投诉举报热线后，对涉及食品药品的投诉举报的受理，国家总局已经明确，仍然按照《食品药品投诉举报管理办法》进行受理并处理。

2、 守住消费终端。在消费主体上下功夫，采取发放宣传资料、开展警示教育、解答消费疑难等方式，普及食品药品安全知识，激发公众食品药品安全意识，引导消费者科学消费、理性消费、绿色消费，使广大消费者不轻信虚假的宣传，不盲信夸大的功效，提高消费者自我保护和维权意识；消费者能够识别食品药品经营者的不良经营行为，对发现的可疑问题，及时向有关职能部门咨询投诉举报。
3、管好生产流通。生产企业提高法律意识，增强自律，把好产销关；经营主体要学法、知法、懂法，提高责任意识和管理水平，严格按照法律法规的规定进行经营销售活动，严格执行进货查验制度，认真查验购进的每一种保健食品，为食品安全把好第一道入口关；检验检测技术机构发挥技术优势，更好地为消费者提供检验检测服务和质量信息服务；持续加强监管,加强监督检查，严肃查处违法违规经营行为。

主送：市局领导、市局机关各科室。  

抄送：各县（区）市场监督管理局，经开区分局。



