
2024 年 ，全 市 市 场 监 管 系 统
“12315”工作机构共受理消费者投诉
12222 件。

从投诉涉及内容来看，商品消费
类 投 诉 有 8300 件 ，占 投 诉 总 量 的
67.91% ；服 务 消 费 类 投 诉 有 3922 件 ，
占投诉总量的 32.09%。

商品消费 类 投 诉 主 要 热 点 为 ：食
品 类（3848 件 ）、服 装 鞋 帽 类（912
件）、家 居 用 品 类（521 件）、药 品 类

（452 件）。
服务消费类投诉主要热点为：餐

饮 和 住 宿 服 务（1046 件）、美 容 美 发
洗 浴 服 务（433 件）、文 化 娱 乐 体 育 服
务（420 件）。

“12315”诉求数据总体分析

（一）全市“12315”消费诉求受理
情况

2024 年 ，全 市“ 12315”工 作 机 构
共 接 收 各 类 诉 求 49887 件 ，同 比 增 长
13.03% ，其 中 投 诉 12222 件 、举 报
2314 件 、咨 询 35351 件 ，分 别 占 比
24.5%、4.64%、70.86%，为 消 费 者 挽 回
经济损失 650 余万元。

（二）诉求接收渠道情况
从受理途 径 来 看 ，2024 年 ，通 过

热线电话渠道接收的诉求量为 43673
件 ，占 诉 求 总 量 的 87.54% ，仍 是 消 费
者诉求的主渠道。

随着“全国 12315 平 台 ”电 脑 端 和
APP、小程序等移动端功能更加成熟
完 善 ，消 费 者 维 权 渠 道 更 加 多 元 便
捷 。 2024 年 ，通 过“ 全 国 12315 平 台 ”
网 站 以 及 微 信 小 程 序 、支 付 宝 小 程
序 等 线 上 渠 道 接 收 投 诉 举 报 5479
件 ，与 去 年 同 期 相 比 上 涨 28.31% ，占
诉求总量的 10.98%。

受理消费者投诉
基本情况与热点分析

2024 年 ，全 市 市 场 监 管 系 统
“12315”工作机构通过“全国 12315 平
台 ”共 受 理 群 众 咨 询 35351 件 。 主 要
涉及市场监管系统类咨询、非市场监
管 系 统 类 咨 询 、消 费 维 权 知 识 咨 询 3
个方面。

市场监管系统类咨询有 13648 件，
占 全 市 咨 询 受 理 总 量 的 38.60% ;涉 及
非 市 场 监 管 系 统 业 务 的 有 16207 件 ，
占 全 市 咨 询 受 理 总 量 的 45.85% ;涉 及
消费维权知识的咨询有 5496 件，占全
市咨询受理总量的 15.55%。

举报受理情况分析

2024 年 ，全 市 市 场 监 管 系 统
“12315”工 作 机 构 共 受 理 群 众 举 报
2314 件。

从举报问题分类来看，举报热点
主 要 集 中 在 食 品 问 题（456 件）、广 告
违 法 行 为（362 件）、不 正 当 竞 争 行 为

（328 件）。

咨询受理情况分析
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2024 年“12315”
数据分析报告

2024 年，全市市场监管系统坚持以习近平
新时代中国特色社会主义思想为指导，深入学
习党的二十大和二十届二中、三中全会精神，全
面贯彻落实市委、市政府部署要求，紧紧围绕全
市“13561”工作布局 ，牢固树立以人民为中心
的发展思想，整合监管资源，创新监管方式，提
高监管效能，持续优化营商环境，以扎实的市场
监管成效为现代化三门峡建设添砖加瓦。

经营主体活力明显增强

2024 年年底，三门峡市经营主体发展态势
强劲，总量达 25.17 万户。其中，企业数量为 5.41
万 户 ，较 年 初 增 长 4.4% ；企 业 个 体 比 攀 升 至
28.1%，较年初提高 1.8%。经营主体的蓬勃发
展，已然成为稳住全市经济底盘的重要力量。

在优化营商环境、激发市场活力方面，市市
场监管局深入推进“高效办成一件事”改革，极
大地提升了经营主体变更、迁移、注销以及开办
餐饮店“一件事一次办”的便捷度。企业开办和
注销时间大幅压缩，均控制在 0.5 个工作日以
内，全年规范办理各类登记业务达 8.9万件。

在助力经营主体成长上，市市场监管局实
施分型分类精准帮扶策略，评选出 95 户“名特优
新”个体工商户，并对 2050 户个体工商户展开随
机 调 研 。 数 据 显 示 ，个 体 工 商 户 活 跃 度 达 到
84.21，同比增长 6.2%，在全省排名第四。

执法过程中，市市场监管局秉持包容审慎
原则，严格落实首违不罚等柔性执法“四张清
单”，办理免罚清单案件 93 个，免罚总金额达
483.59 万元。同时，畅通信用修复绿色通道，助
力 8311 家市场主体移出异常名录，使其重拾发
展信心。此外，加大涉企违规收费检查力度，对
155 家收费单位进行检查，罚没退款共计 56.61
万元。

各县（市、分）局工作成效显著。湖滨分局
积极搭建政银企对接桥梁，助力 230 余家经营主
体申请到 3500 万元贷款，服务发展成效显著；义
马市市场监管局推行“义好办”微信小程序帮办
登记注册服务，精准指导 300 余户市场主体；专
业分局办理的“某物业公司在电费中加收其他
费用案”，被省市场监管局评为全省价格监督能
力提升典型案例；灵宝市市场监管局联合“双随
机”占比达 79.56%，在三门峡市排名第一。

质量基础设施建设稳步推进

在质量强县、强企、强链战略的深入实施进
程中，骏通车辆等 4 家企业成功入选第九届市长
质量奖拟奖单位，同时，政府质量奖入库企业数
量达 148 家，培育成效显著。此外，2 家企业荣获

“美豫名品”使用授权，进一步提升了本地企业
品牌的影响力。

在质量基础设施建设方面，线下服务站已
设立 12 个，“三门峡质量在线”服务平台也在市
市场监管局网站正式上线，标志着质量服务的
数字化与便捷化迈出重要一步。国家铝及铝制
品检测中心顺利通过复审，确保了其在行业内
的权威性和技术领先地位。

标准化建设“五项工程”成果丰硕，共起草 4
项国家和行业标准、1 项省级地方标准，发布 12
项市级地方标准和 3 项团体标准，向社会公开标
准 1342 项，较去年增长 22.78%。同时，新成立气
象、烟草、公共资源 3 个标准化技术委员会，并验
收通过 5 个标准化示范项目，有力推动了各领域
的规范化发展。

计量服务效能显著提升，指导 4 家企业建立
13 项计量标准，完成 28 家重点用能单位的能源
计量审查，检查 43 家环境监测计量单位，检定各
类计量器具 49100 台（件），并查处 47 起电子秤
作弊违法案件，有效维护了市场秩序。

认证和检验检测监管力度持续加强，开展
小微企业质量管理体系认证提升行动，推荐 11
家省级试点企业。注销 3 张强制性产品认证证
书，对 12 家机动车排放检验机构进行全覆盖检

查，发现并整改问题 62 个，同时引导 8 家机构共
享 70 台（件）仪器设备，促进资源优化配置。

纤检所圆满完成新疆监管棉公检任务，共计
530 批 2.3 万吨，凭借出色表现被省纤纺院评为

“新疆监管棉公证检验”和“纤维质量监测宣传工
作”先进集体。市质检中心积极申报中央预算内
资金项目，其包装的质量基础设施专项债项目顺
利通过评审，在全省系统中开创了先例。

陕州分局在电子秤作弊案件专项整治中成
绩突出，共查办 33 起案件，占全市此类案件总数
的 70%。市城乡一体化示范区分局则以“一站式
质量服务”为依托，积极帮扶企业开展质量体系
认证、完善标准计量体系，并组织质量管理培
训，助力企业高质量发展。

知识产权工作有效提升

市市场监管局（知识产权局）多措并举，“知
产”变“资产”。实施高价值专利培育计划，出台
全省首个《地理标志高质量发展行动计划》，成功
申报农产品地标和国家地理标志 11个，为本地特
色产品走向更广阔市场奠定了坚实基础。其中，
知识产权“441工作法”成功入选全市改革突破奖
典型案例，成为知识产权领域创新工作的典范。

为促进专利转化应用，积极引导 282 家企业
入驻全国专利产业化平台，完成 135 项专利申请
权和专利权转移，加速科技成果转化为现实生
产力。在专利导航方面，不仅完成了金属镓产
业专利导航，还积极推进铝基新材料、灵宝苹果
深加工两个专利导航项目，为产业创新发展提
供有力指引。

在知识产权协作与保护方面，成立了知识
产权协会，加强行业自律与交流。同时，与洛
阳、济源签署《知识产权合作协议》，加入“益企
维”知识产权保护联盟，拓宽知识产权保护的区
域合作网络。

开展“守护知识产权”专项行动，联合市司
法局等 6 部门建立知识产权纠纷多元化调解机
制，累计调处纠纷 95 起，查办案件 54 起，其中 1
起案例入选全省知识产权行政保护十大典型案
例，彰显了知识产权保护的决心与成效。

各县（市、分）局工作亮点纷呈。渑池县市
场监管局助力华能热电申请一项 PCT 国际专
利，实现国际专利“零”的突破；陕州分局协助骏
通车辆完成 8500 万元知识产权质押融资贷款，
有效缓解企业融资难题；灵宝市市场监管局围绕

铜箔产业申报专利导航，进展顺利，为产业发展
注入新动力。

市场经营秩序持续优化

为构建更加公平、有序、健康的市场环境，
市市场监管局在市场经营秩序优化方面持续发
力，取得显著成果。

在公平竞争审查领域，积极开展《公平竞争
审查条例》宣贯活动，走进机关、企业以及党校，
累计培训超 1200 人次，极大提升了各界对公平
竞争审查的认知度与重视程度。同时，推动市
政府出台公平竞争审查制度，严格审核 142 件相
关 政 策 文 件 ，从 源 头 上 保 障 市 场 竞 争 的 公 平
性。市城乡一体化示范区成功获批全省第二批
商业秘密保护创新试点，为商业秘密保护工作
开拓新路径。

在规范平台经济秩序方面，对 6347 家次网
站（网店）进行严密监测，及时查处 16 件涉网案
件，有力维护了网络市场秩序。召开平台企业
合规推进会，督促平台迅速删除 23 条违法商品
信息，责令 1 个违法宣传驰名商标的网站整改，
对 8 家违规网店停止平台服务，有效规范平台经
营行为。

在重点领域专项治理中，组织广告专项监
测 9353 条次，高效处理 80 条线索，净化广告市
场环境。针对教育培训等行业的合同格式条款
加强治理，排查出 17 个问题，立案 8 起，切实维
护消费者合法权益。深入开展民生领域“铁拳”
行动、反不正当竞争“守护”行动以及扫黑除恶
专项执法行动，成效斐然，其中 1 起案件入选全
国优秀案例，4 起案件入选全省优秀案例和典型
案例。湖滨分局办理的“某汽车销售公司不按
约定提供商品案”获全国守护消费十大优秀案
例，综合执法支队办理的 1 起传销案件获评全省
优秀案例，充分彰显了执法力度与成效。

渑池县市场监管局创新执法方式，精心印
制行政执法口袋书，系统梳理汇总日常执法事
项，为一线执法人员提供便捷实用的工作指南，
这一创新举措得到各级媒体的广泛宣传报道，
成为行政执法工作的亮点与典范。

“三品一特”态势稳定

“小切口”服务大民生，市市场监管局聚焦
民生关切，在“三品一特”安全监管工作中，积
极作为、协同合作，以切实有效的举措和显著

的工作成效，为全市人民营造了安全稳定的生
活环境。

食品安全监管持续发力。严格落实食品安
全“两个责任”，排查整改 8612 处风险隐患，查办
939 起食品案件。规范超 3800 户食品“三小”门
店，提升 6752 个食品生产经营主体，办理 9209
件食品生产经营许可事项。圆满完成食品安全
放心工程三年行动，大中型商超食品安全“四
化”建设全面覆盖。推广校园“五餐”监管模式，
开展 7386 批次食品抽检，同比增长 21.1%，在全
省食品抽检监测、生产监管技能大比武中分别
获团体三等奖、全省第二。创新举措获广泛推
广，多地工作模式和合作成果突出。

药械化安全监管毫不松懈。办理 527 件药
品、医疗器械行政许可。强化国家集采中选药
品、基本药物等重点品种监管，抽检 437 批次，责
令 367 家整改，查处 312 起“两品一械”案件。灵
宝市市场监管局办案数量领先，卢氏县市场监
管局开展药品网络销售治理，经济开发区分局
积极上报药品不良反应。

重点工业品安全监管全面推进。针对电动
自行车、儿童用品等重点领域开展专项整治，立
案 58 起。围绕 23 种重点工业产品开展隐患排
查，查办 73 起案件，同比增长 48.9%。灵宝市市
场监管局在电动自行车整治中办理案件数占三
门峡三分之一。

特种设备安全监管深入开展。深入推进安
全生产治本攻坚三年行动，对全市 1381 家生产
使用单位、17932 台（件）特种设备、1838 公里压
力管道进行两轮全覆盖检查，整改 794 处问题，
曝光 2 起典型案例。开展城镇燃气安全专项整
治，1 起案例入选省典型。推动《三门峡市电梯
安全管理条例》颁布实施，义马市市场监管局办
理首个处罚案例。陕州分局部署电子监控实现

“云端”监管，市城乡一体化示范区分局创新监
管机制和工作法提升服务水平。

2025 年，这 一 关 键 节 点 不 仅 承 载 着“十 四
五”规划圆满收官的重任，更肩负着“十五五”
规 划 发 展 谋 篇 布 局 的 使 命 ，同 时 也 是 现 代 化
三门峡建设“13561”工作布局迈向整体提升的
重要一年。三门峡市市场监管局将以改革创
新为动力，以服务发展为宗旨，不断优化监管
方式，切实防范化解风险，书写市场监管领域
的 辉 煌 篇 章 ，助 力 三 门 峡 在 高 质 量 发 展 的 道
路上阔步前行。

消费环境是市场经济运行的晴雨表，不仅
关乎亿万消费者的切身权益，更是市场繁荣、
经济高质量发展的重要基石。2024 年以来，
三门峡市市场监管局联合市消费者协会及各
理事单位，以“守护民生权益、激发市场活力”
为目标，通过构建制度体系“四梁八柱”、创新
智慧监管模式、打造维权服务闭环等系统性举
措，交出了一份亮眼的民生答卷。

协同联动聚合力，构建社会共治格局。消
协理事单位充分发挥职能作用，持续强化横向
联动协同，凝聚工作合力，形成了政府主导、部
门联动、社会共治、经营者响应、消费者满意的
消费维权新格局。依托市场监管所、商场、超
市设立消协分会、消费者投诉联络站和消费维
权服务站 413 个，实现了全市消费维权组织机
构全覆盖，累计源头化解纠纷 4687 件，调解成
功率达 98.2%，联合公安部门联合调查和执法
行动 30 余次，移送相关部门案件线索 240 起，

“协同共治”成效凸显。
靶向施 策 强 监 管 ，筑 牢 放 心 消 费 根 基 。

食 品 安 全 始 终 是 重 中 之 重 ，组 织 开 展 食 品
安 全 风 险 隐 患 治 理 行 动 ，累 计 排 查 整 改 食
品 安 全 风 险 隐 患 8612 个 ，查 办 食 品 案 件

939 件 ，开 展 食 品 抽 检 7386 批 次 ，同 比 增 长
21.1% 。 围 绕 药 械 安 全 监 管 ，办 理 药 品 、医
疗 器 械 行 政 许 可 527 件 ，完 成 抽 检 437 批
次 ，查 处“ 两 品 一 械 ”案 件 312 件 。 聚 焦 电
动 自 行 车 、儿 童 和 学 生 用 品 等 重 点 领 域 立
案 查 处 58 起 ，围 绕 危 险 化 学 品 、消 防 产 品
等 23 种 重 点 工 业 产 品 开 展 隐 患 排 查 治 理
行 动 ，查 办 案 件 73 起 ，同 比 提 高 48.9%。 特
种 设 备 安 全 不 容 忽 视 ，全 市 1381 家 生 产 使
用 单 位 、17932 台（件）特 种 设 备 、1838 公 里
压 力 管 道 先 后 接 受 两 轮 全 覆 盖 检 查 ，整 改
问 题 794 起 ，曝 光 典 型 案 例 2 起 ，《三 门 峡
市 电 梯 安 全 管 理 条 例》正 式 颁 布 实 施 。 紧
盯 群 众 身 边 小 事 ，查 处 电 子 秤 作 弊 违 法 案
件 47 起 ，加 强 对 教 育 培 训 等 行 业 合 同 格 式
条 款 治 理 ，立 案 8 起 。 围 绕 网 络 文 化 市 场 、
营 业 性 演 出 、旅 游 市 场 等 领 域 开 展 专 项 整
治 行 动 ，检 查 经 营 单 位 7959 家 次 ，办 理 案
件 47 起 。 充 分 发 挥 法 律 监 督 职 能 ，办 理 食
品 药 品 、农 产 品 等 公 益 诉 讼 案 件 33 件 ，并
向行政机关制发检察建议 24 份。

健全机制夯基础，提升消费维权效能。建
强基层监管“主阵地”，围绕机构改革后制约基

层监管工作的瓶颈和问题，先后深入 8 个县
（市、区）61 个市场监管所开展“走基层、解难
题”调研活动，有效协助基层破解工作难题 18
类 128 个。提高消费维权“满意度”，突出抓好
规范答复内容、提高办理时效、加强动态跟踪、
力争群众满意四个方面，通过“一单位一分析、
一指标一对策”，指导基层提高工作效能。增
强日常监管“精准性”，强化“12315”平台数据
分析和运用，结合群众身边不正之风和腐败问
题集中整治，定期开展分行业、分领域数据分
析和会商交流，用数据驱动业务，累计提供案
源信息和倾向性问题线索 3000 余条。截至
2024 年年底，全市市场监管系统受理各类消
费诉求 49887 件，同比增长 13.03%，消费投诉
按期办结率、举报按期核查率均达 100%。查
办消费者权益保护案件 1181 起（含计量、质
量、合同、食品安全、消费者权益保护等案件），
罚没 318 万元，累计为消费者挽回经济损失
650 余万元。

搭建平台激活力，促进经济持续回暖。站
位全市发展大局，紧扣传统佳节、“3· 15”、黄河
文化旅游节、中国摄影艺术节等重点时段，紧
贴我市重点产业和特地域特色实际，先后组织

开展“放心消费 你我同行”“百企千商万户促
消费”等主题活动 190 余场。助力消费品以旧
换新行动，消费信心得到有效提振，消费潜力
进一步释放，全市消费市场持续复苏，实现社
会效益和经济效益“双赢”。开展“放心消费在
中原”系列活动，引导 485 户经营主体加入线
下无理由退货承诺，累计退货 1692 万元。评
选市级文明诚信市场（商户）145 个，发布重点
消费提示、警示 39 篇。联合三门峡市广播电
视台发布“娜来说”系列节目 26 期、“消协有话
说”节目 37 期。其中“揭露保健品坑老骗局”

“公考培训陷阱”等节目被中央、省级媒体转
载，“放心消费三门峡”城市名片持续擦亮，三
门峡市在全省首次消费环境评价报告中排名
第八。

伴着三月的春风，三门峡市的消费环境正
迈向崭新的春天。市市场监管部门将把优化
消费环境工作融入新发展格局，深入开展“优
化消费环境”三年行动，着力营造放心、舒心、
暖心的消费环境，让广大消费者能消费、敢消
费、愿消费，为全市经济社会发展注入源源不
断的动能，助力三门峡市在高质量发展道路上
稳步前行，绽放新的光彩。

强化市场监管 护航经济民生
——2024年三门峡市市场监督管理局高质量发展综述

本报记者 梁媛 通讯员 王嵘嵘

以监管之力绘就消费环境新画卷
本报记者 梁媛 通讯员 王嵘嵘

2025 年 2月 21日，三门峡市市场监管工作会议召开。 图片由市市场监管局提供

2025 年“3·15”国际消费者权益日
广场活动。 张朝峰 摄


