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工作动态解读

按照分局领导要求，

消保科每月初将对上个月

12315 平台投诉、举报进行工

作动态统计，以便各位领导及

承办单位掌握办件工作进度，

同时作为宽城分局基层工作

风采及典型案例展示平台，供

大家参考。
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数据分析

12315 投诉举报中心受理情况

(一)总体情况

2022 年 1 月份宽城市场监管分局投诉、举报中心全口

径接收咨询、投诉、举报、电话、来函来信等各类信息共

702 件，12315 网络平台分流 702 件，共挽回经济损失 6.08

万元人民币，当月实现市局“初、核查反馈零催办”目标。

新型冠状病毒肺炎疫情在多方努力下得到有效控制，

分局平台日受理疫情投诉、举报问题逐渐减少，分局持续

保持高度戒备状态，接到市局转办件或电话受理关于疫情

问题仍在第一时间分流到各市场监管责任主体，要求在当

日工作时间内必须到现场核查、处理并及时反馈。我平台

按照市局要求每日进行日报信息，将每天案件办结情况、

处理举措、典型案例进行汇总统计及时上报。

关于 12315 平台受理疫情案件从 2020 年 1 月 23 日起至

2022 年 1 月 31 日，共受理 18297 件，办结率 96%。

（二）12315 举报情况分析

1 月份受理举报件共 271 件，办结 254 件，办结率 93%。

（三）12315 投诉情况分析
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1 月份受理投诉件共 431 件，办结 353 件，办结率 81%。

（四）12315 案件办结情况统计

1 月份共计办结 607 件，截止 1 月 31 日，办理中还有

95 件。

（五）12315 平台绩效考核

12315平台各监管责任主体7个工作日内未与消费者联

系、案件已办结，但消费者称没人告知结果，被市局@情况

频出，经核查均为不属实，各监管责任主体有录音备查。

本月无初、核查及办结超期件。
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数据分析

2022 年 1月份分局各监管责任主体 12315 系统

办件数量统计一览表

序号 单位名称 受理量 举报
举报办

结

举报立

案数
投诉

投诉办

结
诉转案

总计办

结
办结率

* 全局 702 271 254 7 431 353 0 607 86%

1 站前所 82 32 27 3 50 28 0 55 67%

2 新发所 11 2 2 0 9 6 0 8 72%

3 南广所 53 24 23 1 29 29 0 52 99%

4 东广所 21 8 8 0 13 7 0 15 71%

5 群英所 72 25 23 2 47 45 0 68 94%

6 凯旋所 61 18 16 0 43 38 0 54 88%

7 团山所 22 7 5 0 15 7 0 12 54%

8 柳影所 104 38 36 0 66 46 0 82 78%

9 兴业所 62 20 19 0 42 33 0 52 83%

10 欣园所 50 18 16 1 32 32 0 48 96%

11 兰家所 54 28 28 0 26 26 0 54 100%

12 监管一科 0 0 0 0 0 0

13 监管二科 0 0 0 0 0 0

14 监管三科 9 0 0 0 9 9 0 9 100%

15 监管四科 57 42 42 1 15 12 0 54 94%

16 审批办 0 0 0 0 0 0

17 党群办 0 0 0 0 0 0

注：【统计时间截止 1 月 31 日实时数据】 如有超期办件、消费者对处理结果和工作动态满

意率低于 80%的单位，需向消保主管局长直至主要领导当面说明情况。
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受理、办结情况示意图
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典型案例

家具定制质量差 返工维修没商量

2022 年 1 月 17 日，宽城分局收到消费者孙先生投诉，

在商家购买柜门，商家上门安装时，将先生家的榻榻米垫子

弄坏了，且定制的柜门存在一定的质量问题，多次与商家沟

通维修赔偿问题未果，因为定制家具未能按时交付，导致孙

先生无法入住新房，租房时间延期，希望市场部门帮助维权。

宽城分局接到投诉后，立即与消费者进行沟通，了解橱

柜定制的详细经过，收集消费者购买商品时的消费票据以及

相关橱柜质量问题及损坏榻榻米垫子证据照片，并确定消费

者诉求。随后与商家取得联系，经核实确认消费者投诉内容

基本属实，依据《中华人民共和国消费者权益保护法》第二

十四条规定，“经营者提供的商品或者服务不符合质量要求

的，消费者可以依照国家规定、当事人约定退货，或者要求

经营者履行更换、修理等义务”。经过工作人员耐心调解，

双方达成协议，商家为消费者更换存在质量问题的柜门，维

修损坏的榻榻米垫子，并且对孙先生因工期原因导致租房延

期，一次性赔偿 500 元钱。

宽城分局在日常消费投诉处理中，严格依据《消费者权

益保护法》以及相关法规处理的同时，也支持双方沟通解决

问题，维系买卖双方关系，本着为双方负责，为消费者排忧
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解难的精神，努力营造辖区和谐放心的消费环境。
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宽城分局消保科

12315 投诉举报中心

报送时间:2022.1.1～2022.1.31


