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2020年一季度全省12315数据

分析报告

河南省市场监督管理局 12315 指挥中心

二〇二〇年四月



2

一、整体特征

（一）2020 年第一季度全省消费诉求总量增长迅猛

2019 年 12 月 31 日，基于市场监管“五线”1合一基础

上的河南 12315投诉举报热线话务平台正式上线运行，并实

现与全国 12315平台的对接集成，“五线”整合工作圆满完

成。自 2020年 1月 1日起，12365质量监管、12331食品药

品监管、12358 价格监督、12330 知识产权四个热线号码停

止使用。“五线”合一使消费者诉求渠道更加畅通，消费维

权更加便捷高效。

2020 年一季度，全省 12315 工作机构共受理各类诉求

28.70 万件，同比增长 54.42%。其中投诉 4.79 万件，举报

2.26万件，咨询 21.65万件，分别占比 16.69%、7.87%、75.44%，

为消费者挽回经济损失 2684.42万元，同比增长 60.57%。

一季度，全省社会消费品零售总额 4546.71亿元，同比

下降 21.9%，而消费诉求量却逆势大幅增长，主要原因是受

新冠肺炎疫情影响，商家坐地起价、囤积居奇、防疫用品制

假售假等扰乱市场秩序行为增多，同时人民群众对口罩、消

毒液等防疫用品和粮油肉蛋菜等日常生活保障物资的价格、

质量及供应保障等问题关注度大幅提升。同时，实现“五线”

合一后，诉求渠道的更加畅通便捷也是诉求量增长一个重要

因素。

1
市场监管“五线”指原 12315 消费维权、12365 质量监管、12331 食品药品监管、12358 价格监督、12330

知识产权
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图表 1：2020年一季度全省 12315受理量结构图

单位：件

图表 2：:2016-2020年一季度诉求受理量

单位：万件

备注：2020 年以前数据未包含原 12365 质量监管、12331 食品药品监管、12358 价格监

督、12330 知识产权四条热线。
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（二）食品及药品、医疗器械、卫生用品等疫情防控用

品诉求量猛增

自 1月 24日开始，随着疫情形势的不断紧张加剧，涉

及疫情防控用品的诉求量开始明显增长。1月 26日至 28日

高位运行，27日达到峰值，直到 28日每天受理量均超过 5000

件。

各级市场监管部门迅速行动，重点对群众反映强烈涉及

与疫情有关的商场、超市、药店等行业进行重点督导检查。

对于 12315转办的投诉举报快查快办，重点打击高价口罩、

高价蔬菜等价格违法行为，以及涉及疫情防控用品的假冒伪

劣行为，有效维护了我省市场秩序的稳定，直接影响了 12315

受理诉求量的变化。进入 2月份以后，单日受理量逐步回落

并渐趋平稳。

进入 3月份以后，我省疫情防控向好态势进一步巩固，

生产生活秩序加快恢复，随着全省各地企业逐步复工复产及

居民生活逐步恢复正常，与居民生活密切相关的商品销售呈

现增长态势。3月份，社会消费品零售总额 1596.54亿元，

虽然同比仍下降 11.6%，但降幅较 1-2月份收窄 4.6个百分点，

限额以上企业（单位）日用品类、粮油食品类、中西药品类

商品零售额同比分别增长 4.9%、21.3%、41.2%，较 1-2月份

分别提高 19.8、30.4、37.4个百分点。随着居民消费的增长，

“12315”单日的诉求受理量也有所上涨。
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图表 3：2020 年一季度疫情爆发以来日诉求总量变化图

单位：件

图表 4：2020 年一季度投诉和举报量日趋势图

1 月 5 日 1月 13日 1月 27 日 2月 15 日 3月 3日 3月 15日



6

图表 5：2020 年一季度主要商品投诉举报量日趋势图

1 月 5 日 1月 13日 1月 28 日 2月 15 日 3月 3日 3月 15日

（三）“3·15”期间诉求量同比下降

“3·15”期间2消费者诉求量 10936件，占当月消费者诉求

总量的 9.91%，同比下降 21.80%。下降明显的主要原因为受

新冠肺炎疫情影响，央视 3·15晚会因疫情防控需要而延迟举

办，各地大型聚集性宣传活动取消，疫情发生后居民居家隔

离，社会消费大幅下降，公众关注重点转向疫情，对“3.15”

关注度有所下降。

2
“3.15”期间指 3 月 14 日和 3月 15 日两天。
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图表 6：2015-2020 年全省“3·15”期间消费者诉求情况
单位：件

备注：2020 年以前数据未包含原 12365 质量监管、12331 食品药品监管、12358 价格监

督、12330 知识产权四条热线。

（四）郑州消费诉求占全省诉求总量的四分之一，洛阳、

商丘、新乡占比较大。

从诉求总量来看，2020 年一季度郑州市受理量为 7.65

万件，占全省诉求总量的 26.67%，稳居全省首位。洛阳、商

丘、新乡占比分别达到 9.23%、7.83%、6.14%。

新乡市辖长垣市作为“中国医疗耗材之都”，拥有医疗

器械生产企业 79 家，其中具有医用口罩、防护服注册证企

业 44家，占据全国卫生器材产能的 50%以上，受新冠肺炎

疫情影响，有关疫情防控物资的投诉举报较为集中。
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图表 7：2020 年一季度各省辖市局 12315 消费者诉求受理情况表

单位：件

省辖市 投诉 举报 咨询 总量 全省占比

郑州 13134 8537 54876 76547 26.67%

开封 2471 903 7569 10943 3.81%

洛阳 5456 1706 19337 26499 9.23%

平顶山 1493 787 8200 10480 3.65%

安阳 1705 521 11341 13567 4.73%

鹤壁 941 673 4343 5957 2.08%

新乡 4181 1978 11475 17634 6.14%

焦作 1829 557 8112 10498 3.66%

濮阳 1333 1205 8582 11120 3.87%

许昌 916 450 7561 8927 3.11%

漯河 2040 655 4638 7333 2.56%

三门峡 1760 345 5130 7235 2.52%

南阳 1958 1691 11860 15509 5.40%

商丘 2777 753 18934 22464 7.83%

信阳 1691 357 14581 16629 5.79%

周口 1828 956 7504 10288 3.58%

驻马店 1216 390 11447 13053 4.55%

济源 1168 130 1022 2320 0.81%

全省合计 47897 22594 216512 287003 100.00%
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二、受理投诉的基本情况与特点

一季度，全省 12315工作机构共受理消费者投诉 4.79

万件，占诉求总量的 16.69%。

（一）消费者投诉问题集中在质量、合同、价格和售后

服务等方面

从消费者所有投诉涉及问题分类看，集中在质量、合同、

价格投诉、售后服务等方面，分别占比 21.48%、15.09%、

12.54%、11.46%，共计占投诉总量的 60.57%。

图表 8: 2020 年一季度全省投诉问题分类



10

（二）受新冠肺炎疫情影响，出现新的投诉热点

一季度，除食品、服装鞋帽、交通工具等传统的投诉热

点以外，受新冠肺炎疫情影响，口罩、消毒用品等防疫用品

的价格及质量，宴席、旅游取消订单涉及的退款，蔬菜肉品

等农副产品的涨价等问题成为投诉新热点。

1、口罩、消毒品等防控物资的质量及价格问题。疫情

防控初期，口罩、额温枪等防疫用品缺货，部分商家涉嫌抬

高物价，特别是微商销售中涉嫌存在无证照经营、质量、侵

权等问题，消费者反映较为强烈。

案例：1 月 26日，郾城县市场监管分局沙北所接到漯河市局 12315

转来投诉，消费者反映 1月 24 日在漯河市郾城区某药房购买的一次

性使用口罩，标注日期为 2020 年 2 月 6 日。接到投诉后，执法人员

立即到现场进行调查。该店实际经营人洪某华于 2020 年 1 月 22 日通

过朋友马某飞，在“中原医药联盟”微信群中，与群友联系订购了

1500 包口罩，价格为 8元/包，货款共计 12000 元。1 月 24 日洪某华

收到了快递来的 3 件口罩，每件 500 包，共计 1500 包。收到的口罩

包装标注内容为：一次性使用口罩，生产商为河南飘安集团有限公司，

产品合格证标注的内容为：品名一次性使用口罩，数量 20 片/包，生

产批号：200206，生产日期：2020 年 2 月 6 日。洪某华以每包 15 元

的价格将口罩销售，总货值 22500 元，至 1 月 26 日被依法查处时，

口罩已经全部销售完毕。1月 30 日，郾城分局收到长垣市市场监督管

理局发来的协查证明表示：河南飘安集团有限公司产品批号是以产品

代码 006+年月日形式，而不是按年月日编排，公司从未生产过超前

标注日期的任何产品。该药店销售虚假标注生产日期的医疗器械，违
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反了《医疗器械监督管理条例》第二十七条及《医疗器械说明书和标

签管理规定》第四条第一款之规定;未备案销售二类医疗器械，违反

了《医疗器械监督管理条例》第三十条之规定;未履行进货查验制度，

违反了《医疗器械监督管理条例》第三十二条第一款之规定;经营未

依法注册的二类医疗器械，违反了《医疗器械监督管理条例》第四十

条之规定。依据《医疗器械监督管理条例》第六十三条、《医疗器械

说明书和标签管理规定》第十八条、《医疗器械监督管理条例》第六

十八条之规定，参照《河南省食品药品监督管理行政处罚裁量标准》，

拟对该店作出改正违法行为，并予以警告，没收违法所得 22500 元，

罚款 337500 元的行政处罚。

2、蔬菜和肉品等农副产品的涨价问题。受疫情影响，

消费者日常需求的生活物资出现了供给滞后的现象，一部分

商家涉嫌抬高物价，少数消费者非理性囤货，也加剧了价格

不合理上涨。

案例： 2 月份，洛阳 12315 热线接到多起群众投诉举报，反映

某连锁超市伊川店及长申店涨价过快。如，蒜黄售价 24.75 元/kg，小

香葱 10.70 元/kg，韭菜售价 20.16 元/kg，香菜售价 15.06 元/kg。接诉

后，市场监管执法人员分别对河南××实业有限公司、河南××实业

有限公司洛阳长申店、河南××实业有限公司伊川分公司等分公司

（店）的生鲜蔬菜价格情况进行了监督检查。经调查发现，该公司及

其所属门店销售的蔬菜，水果玉米、紫茄、蒜黄、小香葱、韭菜、香

菜等菜品的加价率及进销差价率均较高。河南××实业有限公司及其

所属分公司（店）加价销售蔬菜，推动商品价格过快、过高上涨的行

为涉嫌违反了《中华人民共和国价格法》第十二条“经营者进行价格
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活动，应当遵守法律、法规，执行依法制定的政府指导价、政府定价

和法定的价格干预措施、紧急措施”和第十四条第（三）项“经营者

不得有下列不正当价格行为：（三）捏造、散布涨价信息，哄抬价格，

推动商品价格过高上涨的”，属于《价格违法行为行政处罚规定》第

六条第一款第（三）项“利用其他手段哄抬价格，推动商品价格过快、

过高上涨的”的违法行为。依据《价格违法行为行政处罚规定》第六

条“经营者违反价格法第十四条的规定，有下列推动商品价格过快、

过高上涨行为之一的，责令改正，没收违法所得，并处违法所得 5倍

以下的罚款;没有违法所得的，处 5万元以上 50 万元以下的罚款，情

节较重的处 50 万元以上 300 万元以下的罚款;情节严重的，责令停业

整顿，或者由工商行政管理机关吊销营业执照”之规定，综合衡量其

违法行为的性质、情节、社会危害程度，应属于情节较重的行为。洛

阳市局责令该公司改正，同时处以 70万元行政处罚。

3、有关预订机（车）票、宾馆住宿、年夜饭、旅游等

退订问题。受疫情影响，消费者外出旅行、聚餐等活动被迫

取消，部分商家以违反约定为由拒绝退还订金或要求收取部

分手续费，引发消费纠纷。

案例：2020 年 1 月 23 日，新蔡县市场监督管理局 12315 指挥中

心接到市 12345 转办件，展先生称其是武汉居民，于 2019 年 12 月 16

日，花费 19000 元购买了新蔡某国际旅游团郑州市到海口市的旅游团

票，现因新型冠状病毒爆发，武汉封城，其响应号召近期不出武汉，

希望退票，但旅游团负责人告知其退票需扣除 2000 元手续费，故来

电求助能否免除手续费。经调查，消费者反映的情况属实。此次新型

冠状病毒疫情属于不可抗力因素，按照文化和旅游部办公厅文件要
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求，全国旅行社及在线旅游企业暂停经营团队旅游及“机票+酒店”

旅游产品。展先生从旅游团订购旅游团票，双方建立合同关系，皆因

不可抗力因素造成合同无法履行。依据《中华人民共和国合同法》第

九十四条“有下列情形之一的，当事人可以解除合同：（一）因不可

抗力致使不能实现合同的”和第九十七条“合同解除后，尚未履行的，

终止履行”的有关规定，同时《消费者权益保护法》第五十三条规定

“经营者以预收款方式提供商品或服务的，应当按照约定提供。未按

照约定提供的，应当按照消费者的要求履行约定或者退回预付款”，

所以当事人不应收取手续费。经过调解，该旅游团同意节后全额退款。

4、理发店涨价和预付卡被限制使用的问题。随着企业

陆续复工复产，很多商家也陆续开张营业。自 2月下旬起，

尤其在农历二月二当天，理发店涨价和预付卡被限制使用的

投诉增多。有些理发店涨价时甚至没有更换价格收费牌，也

没有提前告知消费者，从而导致消费者不满，引发消费纠纷。

三、受理举报的基本情况与特点

一季度，全省 12315工作机构共受理举报 2.26万件，占

诉求总量的 7.87%。无论是从举报涉及的问题类别，还是涉

及的商品和服务类别，都明显表现出受疫情影响的特点。

从举报涉及问题分类看，价格违法行为占比最高，为

34.73%，其次为广告违法行为占比 17.43%、产品质量违法行

为占比 10.08%、不正当竞争行为占比 8.46%、侵害消费者权

益行为 8.11%。
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图表 9: 2020 年一季度全省举报问题分类

举报涉及的商品和服务类别，主要集中在医疗防护用

品、日常生活必须品和餐饮服务领域。

四、受理咨询的基本情况

一季度，全省 12315 工作机构共受理咨询 21.65 万件，

其中市场监管系统方面占比 11.70%、非市场监管系统方面

占比 43.16%、消费维权知识方面占比 45.14%。

涉及市场监管系统的咨询问题主要集中在服务消费监

管、价格监督、投诉举报处理、网络交易监管、市场主体

登记注册、产品（商品）质量、商品交易市场监管等方面。

涉及非市场监管系统的咨询量占比较大，说明“12315”

热线在消费者心目中知晓度高，消费者遇到消费方面的问

题，在不了解其归属哪个主管部门的情况下，已习惯拨打

12315热线进行咨询。
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图表 10：2020 年一季度咨询情况统计表

项目 数量

一、市场监管系统 25326

1.市场主体登记注册 1752

2.信用监管 54

3.反垄断 6

4.价格监督 2859

5.反不正当竞争监管 18

6.直销监管 33

7.网络交易监管 1786

8.商品交易市场监管 1281

9.服务消费监管 3375

10.合同行政监管 89

11.广告监管 48

12.产品（商品）质量 1380

13.食品监管 612

14.特种设备 18

15.计量 81

16.标准 8

17.认证监管 8

18.认可检测 20

19.药品 139

20.化妆品 23

21.医疗器械 144

22.知识产权 16

23.投诉举报处理 1982

24.其他市场监管系统问题 9594

二、非市场监管系统 93451

三、消费维权知识 97735

合计 216512
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