2020年度滨江区市场监管局
举报投诉分析报告

一、2020年度举报投诉总体情况
（一）年度趋势

图1 年度趋势图

图2 举报投诉类型占比
    2020年度，区市场监管局共受理举报、投诉、咨询55252件，其中举报11068件、投诉43854件、咨询330件，办结率100%，满意率95%，为消费者挽回经济损失570余万元。2020年举报投诉总量比2019年（60651件）下降9.4%，投诉和举报的比例基本与往年持平。
（二）交易类型

图3交易类型占比图

如图3所示，全年举报投诉件中，涉及网络交易的共计41406件，占比75%，线下交易的共计13516件，占比25%。线上与线下举报投诉件比例为3 : 1，整体占比情况与2019年度保持一致。
（三）月度趋势


图4举报投诉月度分布

如图4所示，2020年初受新冠疫情和春节假期因素叠加影响，1至2月份举报投诉量较少，且以涉疫情相关问题为主，普通消费投诉明显减少。3月起，随着疫情防控进入常态，企业复工复产，生活秩序逐步恢复，举报投诉量开始回升。7月，因“七彩熊英语绘本APP”群体性投诉事件爆发（相关投诉累计近5千件），月举报投诉量达到高峰，随着事件妥善处理，8月下旬起恢复到常态。第四季度，受职业举报数量快速增长和“双十一”等促销季的影响，网络交易类举报投诉总量有所上升。
 二、举报投诉类型分析
（一）类型整体分布

图5举报投诉类型分布

在举报投诉类型上，如图5所示，商品类共计23503件，占比43%，服务类27745件，占比50%，其他类的占比为7%（其他类主要是非消费领域举报，如无证无照、虚假注册、异常经营、油烟异味等），各类型占比情况与往年基本一致。
（二）商品类具体分布

[bookmark: OLE_LINK2][bookmark: OLE_LINK3][bookmark: OLE_LINK4]图6主要商品类别占比图

如图6所示，商品类举报投诉中，服装鞋帽类商品占比最多，达到23.2%，家具用品、家用电器、食品药品类举报投诉次之，占比分别为14%、11.8%、10.6。从数据看，涉及居民日常生活消费类的商品举报投诉比例仍然最大。
（三）服务类具体分布

图7主要服务类别占比图

如图7，服务类举报投诉中，教育培训行业占比达到30.6%，这一问题在2020年度如此突出，除了受“七彩熊英语绘本APP”群体投诉事件影响外，各类线上线下教育培训机构出现关门潮也是非常重要的原因。此外，网络游戏、销售服务、文体娱乐等也是举报投诉相对集中的领域，占比分别为17%、13%和9.6%。
（四）投诉类别整体分布

图8举报投诉问题类别占比
	
 在对所有举报投诉的相关问题进行分析后可以看到，举报投诉问题中最多的仍然是售后服务、商品质量两大类,分别占比35%、20%，和往年一致；其次为食品药品、合同问题和广告宣传，分别占比13%、13%和11%，其余类型占比均不高。
 三、重点领域分析
  （一）疫情相关领域
       图9   疫情相关举报投诉类型

 疫情相关举报投诉是2020年度举报投诉的焦点和重点，部分不良商家销售假冒伪劣防疫产品非法谋利，防疫产品缺货导致消费者订单迟迟不发货以及防疫产品应供不应求造成大幅涨价等问题引发的举报投诉相当突出。此外，受疫情影响而取消旅行、酒店、餐饮预订引发的退款纠纷也成为消费者投诉的焦点。
（二）教育培训领域

    图10、11  教育培训领域举报投诉分析图

 在疫情和经济环境双重影响下，2020年教育培训领域的消费风险集中爆发，许多机构因未能度过难关而关门，个别线上培训机构，由于学员数量众多，涉及全国各地，引发了大规范群体性投诉和网络舆情。在教育培训领域中，目前举报投诉最多的是语、数、英等学科类培训机构，占比达到85%；其次是早教培训和课外兴趣类机构；成人职业资格和技能培训纠纷数量较往年明显上升。
（三）直播电商领域

        图12  直播电商行业举报投诉类型图

 从数据上看，全年直接针对我区直播电商机构的举报投诉总量并不多，这只要是因为直播机构作为产品推介者，并非消费者直接发生交易的销售主体，因此大量相关举报投诉被分流至全国各地的商家所在地，直接针对直播机构的举报投诉较少。直播带货引发的举报投诉，还是以商品质量、虚假宣传问题为主，主播与机构间的合同纠纷、侵犯知识产权、流量造假、刷单等，也都是新产业发展过程中出现的新问题。
（四）大型电商平台

图13我区大型电商平台举报投诉年度对比

各大平台近年来的举报投诉量均呈现持续上升的态势，2020年度增幅有所减缓。阿里巴巴平台占到56%，网易严选和考拉海购平台去年举报投诉量增长均较快，都达到了38%左右。整体上看，各大电视平台在举报投诉减量和自主化解上，还亟待加强。
（五）部分领域年度对比分析

图14部分领域举报投诉年度对比

	 线下预付式消费领域， 2020年度我区线下商家的预付式消费投诉件继续快速增长，增幅比例达到110%。
知识产权领域，2020年度举报投诉量较2019年度有所下降。我局受理的知识产权相关投诉举报总量不大，但据不完全统计，我区2020年度通过司法调解的各类知识产权纠纷约1600件。      
物价领域，2020年度举报投诉数量增长了63%。出现这一情况，主要原因是年初疫情暴发期间，防疫物资价格快速上涨，后续转供电专项整治引起的。
住房租赁领域，由于采取高手低租、长收短付等经营模式的租房中介纷纷爆雷，2020年度该领域举报投诉量激增，达到近800件。    
专业市场，我区目前仅有的一家专业市场“第六空间家居博览城”，举报投诉件基本维持在每年350件左右。由于该类商品涉及消费金额较大，退换难度较大等问题，相关投诉调解成功率偏低。
（六）职业举报情况

图15职业举报年度对比
	 如图15所示，虽然近年职业举报件占比基本维持在28%左右，但数量明显增长。2020年职业举报件数量较2019年增长了109%，消耗大量行政资源，举报问题依然集中在广告宣传和产品标识标签等方面，且举报行为呈现明显的模板化和集群化趋势。
	 四、特点问题和工作方向
回顾2020年度全区举报投诉情况，2020年初疫情相关产品和服务的举报投诉处置时限紧、要求高；随后终端消费市场主体经营状况恶化造成大量群体性投诉和舆情；疫情大背景下，新消费业态快速发展带来众多新问题；职业举报人利用大数据手段“广撒网,多敛鱼”，消耗大量行政资源。以上诸多挑战和考验，贯穿全年。疫情这块“试金石”揭露了不良商家，也考验着监管部门的监管能力。
（一）多渠道借力，提升举报投诉处理能力。一是借助社会力量提升纠纷化解能力。二是借助数字化手段规范职业举报应对。三是借助司法途径加强违法失信企业治理。
（二）多部门联动，加强预付式消费领域监管。按照杭州市预付式消费市场综合治理工作专班工作部署，各司其职，协作联动，加强执法整治和行政调解。
[bookmark: _GoBack]（三）多方面着手，规范新业态新问题。从商事服务、行政指导和监管执法多方面着手，运营数字治理手段，加强对直播电商等新型产业的监管，依法查处违法违规行为，引导行业健康发展，构建良好产业生态。
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售后服务	商品质量	食品药品	合同	广告宣传	不正当竞争	直销传销	证照登记	物价	知识产权	标准计量	其他	19466	10924	7315	7085	5959	588	539	522	415	378	62	1669	


口罩质量	消毒液质量	熔喷布	出口资质	酒店旅游退款	防疫物资价格	防疫物资缺货	其他涉疫情纠纷	868	114	16	9	161	341	219	89	

教育培训领域问题类型图
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合同纠纷	虚假宣传	服务效果	办学资质	3558	2318	1270	58	

教育培训领域举报投诉类别图

早教托班	学科教育	成人教育	职业技能	兴趣类	424	6105	92	217	366	


商品质量	虚假宣传	售后服务	合同纠纷	知识产权	传销直销	42	18	13	5	4	3	

阿里巴巴	
2018年	2019年	2020年	1388	7059	7792	网易	
2018年	2019年	2020年	2012	2966	4102	考拉海购	
2018年	2019年	2020年	844	1472	2032	



2018	
预付式消费	知识产权	物价	住房租赁	专业市场	450	165	95	110	265	2019	
预付式消费	知识产权	物价	住房租赁	专业市场	802	429	255	222	368	2020	
预付式消费	知识产权	物价	住房租赁	专业市场	1682	378	415	785	348	



总举报量	
2018	2019	2020	4919	5579	11068	职业举报	
2018	2019	2020	1229	1509	3153	



举报投诉量	
2017	2018	2019	2020	17016	38686	60651	54922	
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