关于全市工商和市场监管系统
  2018年二季度消费维权相关情况的通报

为深入推进全市工商和市场监管系统消费维权工作，按照年初制定的《2018年常州市工商和市场监管消保工作意见》，结合消费环境指数相关指标和二季度条线工作重点，市局消保处对各辖市区市场监管局今年二季度（2018.4.1-6.30）相关工作进行了检查，现将情况通报如下：

1、 二季度12315平台消费侵权数据统计情况
该项包括投诉、举报、诉转案数量，以及诉转案率、投诉及时办结率、投诉举报满意率6个指标。
其中，前3个指标的数据从12315平台中直接查得；诉转案率为诉转案数量占投诉数量之比；投诉及时办结率为统计当天（7.19 9:37）各辖市区二季度投诉办结数占投诉数量之比；群众满意率是对各辖市区二季度投诉举报随机抽查了5%，回访得出的满意数与投诉举报数量之比。详见下表：
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表1 2018年二季度常州市各辖市区12315平台消费侵权数据统计

	指标
辖区
	投诉数（件）
	举报数（件）
	诉转案数（件）
	诉转案率（%）
	投诉及时办结率(%)
	投诉举报满意率(%)

	溧阳
	162
	32
	5 ↓
	3.09 ↓
	95.06 ↑
	100.00 ↑

	金坛
	99
	11
	1 ↑
	1.01 ↑
	98.99 ↑
	80.00 ↓

	武进
	388
	102
	18 ↑
	4.64 ↑
	95.88 ↑
	85.00 ↑

	新北
	579
	177
	14 ↑
	2.42 ↑
	95.85 ↑
	92.86 ↑

	天宁
	504
	81
	12 ↑
	2.38 ↑
	98.21 ↑
	68.00 ↑

	钟楼
	411
	73
	7 ↑
	1.70 ↑
	96.59 ↑
	70.00 ↑






在二季度的回访中发现，溧阳局和新北局基本上能做到全部由工商和市场监管干部电话联系消费者调解，对处理结果也能做到全面详细回录，格式也相对规范；特别是新北局，虽然二季度的平台投诉量在全市是最高的，但回访满意率及反馈规范度都十分优秀，值得各辖市区借鉴和学习。
就二季度统计结果看，诉转案数量最高的前三位为武进、新北、天宁，且绝大多数区域诉转案数都呈现上涨趋势，其中，武进、天宁、新北涨幅最大；诉转案率最高的前三个区域为武进、溧阳、新北。年初制定的《2018年常州市工商和市场监管消保工作意见》对各辖市区的要求是全年“诉转案”率不低于5%，各辖市区局（特别是少数本季度环比仅实现零突破的）应对照该项指标和自身现状，引起高度重视，认真查漏补缺。投诉及时办结率最高的前三位为金坛、武进、新北，上涨最快的为钟楼、天宁、溧阳；投诉举报满意率排名前三的是溧阳、新北、武进，上涨最快的为溧阳、钟楼、天宁。
二季度市局消保处共对106条投诉记录进行了电话回访，其中溧阳8条、金坛5条、武进20条、新北28条、天宁25条、钟楼20条。通过电话回访，发现存在以下几个方面的问题：一是部分消费者反映在拨打12315电话后，基层未与之进行任何形式的沟通。此类情形在投诉量相对较大的天宁、钟楼、武进不同程度地存在，分别为5条、4条、2条。二是基层局依靠消费维权服务站联系消费者协商，但未做到跟进协商结果，尤其是在协商不成的情况下未及时介入调解。消费者还反馈，不少维权服务站并未站在合法公正的角度，协商时仅仅是出于保障自身利益的辩解。三是平台上的“反馈内容”依旧可见“经调解双方达成一致”之类言简意赅且经不起推敲的字句。这些表达看似已经联系过消费者、且在调解后双方达成了一致，但实际上与消费者反馈的结果却恰恰相反。

2、 二季度12315平台投诉数据质量抽查情况
针对各辖市区市场监管局二季度在12315平台已办结的自录投诉和市局分流投诉，市局按照自录5条、市局分流10条进行了数据质量抽查；平台自录投诉主要从数据完整性和数据准确性测查，市局分流投诉从数据规范性测查。
对比一季度，二季度各辖市区局在12315平台上的数据完整性、准确性、规范性总体取得了一定进步，其中自录数据完整度更高了，如钟楼；办理市局分流投诉的反馈内容更具体详实了，如溧阳、天宁、新北。但是也仍存在一些问题：在数据完整性方面，一季度强调过的“涉及金额”、“所在行业类别”仍存在留空的现象；在数据准确性方面，各辖市区的共性是“涉案主体信息”和“投诉涉及主体信息”中的“所在行业类别”不一致；在数据规范性方面，“反馈信息”尚存在未展开具体办结过程的情况。
抽查情况见下表：


表2 2018年二季度常州市各辖市区12315平台数据质量抽查情况统计

	辖区 指标
	数据完整性
	数据准确性
	数据规范性

	溧阳
	“涉及金额”未填的有2条，“所在行业类别”、“涉案主体信息”、“品牌名称”为空各1条
	“涉案主体信息”和“投诉涉及主体信息”中的“所在行业类别”不一致3条，“投诉问题类别”不准确1条
	抽查的10条数据较规范

	金坛
	“涉及金额”未填的有1条
	“涉案主体信息”和“投诉涉及主体信息”中的“所在行业类别”不一致的有4条，“所在行业类别”不准确1条
	抽查10条市局分流投诉发现有3条“反馈信息”无具体办结过程

	武进
	 “涉及金额”未填1条，“所在行业类别”及“投诉问题类别”为空1条
	“涉案主体信息”和“投诉涉及主体信息”中的“所在行业类别”不一致1条
	抽查的10条数据较规范

	新北
	“所在行业类别”为空的有4条
	“投诉问题类别”、“涉案主体信息”的“所在行业类别”不准确的1条
	抽查的10条数据较规范

	天宁
	 “涉及金额”为空的5条
	“投诉问题类别”不准确的有1条，“涉及客体类别”不准确的有3条
	10条数据中“反馈内容”无办结具体过程1条

	钟楼
	完整性较好
	“涉及客体类别”、“投诉问题类别”不准确的有3条
	10条数据中“反馈内容”无办结具体过程的3条



常州市工商局消保处
2018年7月25日


