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信阳市市场监管局
发布2022年度12315消费维权数据分析报告

为提振消费信心，提升消费者
维权效能，维护消费者合法权益，在
2023年消费者权益保护日来临之
际，信阳市市场监督管理局发布了
《2022年度信阳市12315消费维
权数据分析报告》，其中涉及年度投
诉举报较为集中的企业。信息发布
后，各相关县、区分局及时认领，照
单全收，认真梳理核查投诉举报处
置情况。

□大象新闻·东方今报记者张亮

2022全年信阳市
全国12315平台
接收诉求总体情况

（一）全市2022年度诉求接收情况。
2022年度，信阳市市场监督管理局12315
指挥中心共收到消费者咨询投诉举报
106828 件，其中咨询 86649 件、投诉
14042件、举报6137件，分别占接收总量
的81.11%、13.14%和5.75%。按期办结率
为100%。投诉争议金额3709.64万元，为
消费者挽回经济损失838.66万元。

从2022年上半年接收量来看，3月份
在“3·15消费者权益日”期间，月度接收量
迎来第一个小高峰，达到了8660件，投诉
举报主要反映问题集中在：食品安全及标
签、商家未按合同约定提供服务、家用电
器质量等。下半年接收量高峰期在7~8
月，8月达到月度接收量峰值10705件。
咨询的主要问题是：网购商品、市场监管
法律法规、汽车4S店售后服务等；投诉举
报的主要问题集中在：服装鞋帽质量、食
品与卫生安全及标签、标识、保健品虚假
宣传、水电燃气开户费、家电售后服务等。

（二）2021、2022年度接收量对比情
况。2022年度，信阳市全国12315平台各
类诉求接收总量较2021年度有大幅增长，
诉求总量增长111.11%，是2021年度接收
量的一倍多。其中投诉量增长75.31%，举
报量增长131.41%，咨询量增长115.64%。

接收量出现大幅增长的原因：一是热
线话务座席于2022年初与12345热线实
现“双号并行”，开启了高效协同、服务群
众新模式；二是投诉举报渠道进一步畅
通，对于消费者来说，这既节省了维权时
间,也节约了维权成本；三是市场监管投
诉举报处理部门执法办案效率不断提高。

（三）2022年度各县区、分局接收诉求
情况。2022年度，信阳市各县、区分局接
收12315平台分流投诉举报件总数排名前
五的分别是：浉河区局（3798件）、固始县
局（3245件）、光山县局（2335件）、平桥分
局（1697件）、羊山分局（1570件）。

涉及虚假宣传
企业约谈整改情况

（一）信阳美星医疗美容有限公
司、信阳易韩整形美容咨询有限公司、
信阳东方艺美容医院。针对以上三个
医美行业企业去年投诉举报较为集中
的情况，信阳市市场监督管理局专业
分局、浉河区市场监管局分别于2月
27日、28日、3月1日对三家企业负责
人开展了行政约谈，并对其涉虚假宣
传投诉举报件进行了筛查核实。一是
三家企业入驻平台宣传内容均存在违
反《医疗广告管理办法》行为，在投诉
举报件处理过程中，企业均对存在的
问题自查自纠，积极整改。二是职业
打假人（并没有产生实际消费行为）通
过入驻平台广告表现形式进行重复恶
意投诉，投诉目的并不单纯。三是被
约谈后，三家企业负责人均表示要强
化“消费维权第一责任人”意识，切实
履行消费维权主体责任，针对性对发
布过的广告宣传内容进行全面梳理，
严格按照《医疗广告管理办法》《广告
法》进行排查整改，做到依法依规、诚
信经营。

（二）新县钰园酒店餐饮管理有限
公司。针对该公司去年被投诉举报较
为集中的情况，经新县市场监管局梳
理核查表明，该公司利用“抖音商城”
宣传其产品时使用“金国鱼头调料祖
传配方”词语，引起消费者集中举报，
在投诉举报件处置过程中，县市场监
管局根据当事人的违法行为，已下达
了《责令改正通知书》，责令其立即停
止发布违法广告，在相应范围内消除
影响。当事人在执法人员监督下将涉
嫌违法广告用语进行了删除，并将产
品下架，因当事人发布违法广告并非
故意为之，且案发后能积极配合调查，
主动改正违法行为，同时其违法行为
未造成社会危害后果，依据《中华人民
共和国行政处罚法》第三十三条、《市
场监督管理行政处罚程序规定》第二
十条、《信阳市市场监管轻微违法行为
不予行政处罚事项清单》第十条的规
定，作出不予立案决定。

2023年2月27日，新县市场监管
局电话通知约谈该公司，现因该公司
法人外出务工，公司处于停业状态，未
能组织约谈，同时查阅该公司抖音商
城处于关闭状态。

（三）河南省寇本商贸有限公司。
3月1日，光山县市场监管局对该企业
开展了行政约谈，要求企业对存在的
问题立即整改，拿出处置措施。该企
业负责人表示，接到通知后高度重视，
诚恳接受县局约谈，并提供情况说明
（整改措施）一份，该企业负责人承诺
要加强学习法律法规，定期进行自查
自纠，对所售商品进行全面排查，杜绝
违法违规现象发生。光山县市场监管
局和辖区所将持续加强监管和帮助整
改，共同努力打造优良的放心消费环
境。

涉及不能按照法律规定或
合同约定提供服务
企业约谈整改情况

（一）北京中公教育科技有限
公司信阳分公司。针对该公司投
诉举报多发情况，浉河区市场监管
局于 2022 年 12月 8日、2023 年 3
月 6日分别对中公教育信阳分公
司开展了行政约谈。中公教育信
阳市区负责人表示：“中公教育（信
阳分公司）前期已经给第一批学员
（大概七八百人）进行了10%的退
费，随后还会对已签约同意分期退
款的学员进行退费。中公教育总
公司会派专人对中公教育（信阳分
公司）学员退费问题进行处理。同
时积极向中公教育总公司反映中
公教育（信阳分公司）的情况，尽量
做好中公教育（信阳分公司）学员
们退费的问题。”

经深刻反思和研究，公司制定
了退费投诉解决思路和方案，采取
多措并举筹集资金，分期偿付退费
及补偿等方式，力争把面临的问题
解决好、处理好。并郑重承诺：一
定直面问题绝不推诿回避，采取一
切措施、用尽一切办法，力求妥善
处理好每一位学员的诉求，维护社
会安定局面。

（二）信阳市沙特健身有限公
司。市市场监管局综合行政执法
支队自接到市政府 12345 热线及
12315 平台关于沙特健身房会员
的集中投诉后，高度重视，并迅速
成立了由支队领导负责牵头的工
作专班，统筹中坚力量积极落实各
项工作，面对消费者的投诉做到照
单全收、接诉即办。

经调查了解，引发此次消费者
维权的主要原因：一方面因为公司
受新冠疫情的冲击，企业经营困难
导致部分门店的关停，会员锻炼的
场地减少造成不便；另一方面双方
对“终身会员卡”及会员合同的理
解不一致造成的。市场监管综合
行政执法支队通过及时对该公司
进行业务锁定，防止企业转移及注
销、及时约谈企业制定投诉处理方
案；专设消费者投诉处理事务微信
群，及时告知消费者对应的解决方
案和解决进度，做到全程跟踪督
导；督促企业与消费者逐个进行电
话回访，做到不漏一人，切实维护
好每位消费者的权益。


