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市场监管总局近日上线全国 12315
消费投诉信息公示平台，在全国统一开展
消费投诉信息公示。消费投诉公示哪些
内容？有哪些影响？21日，市场监管总局
执法稽查局局长况旭针对这些问题进行
了解读。

据介绍，市场监管总局建设全国
12315消费投诉信息公示平台，将全国
市场监管部门处理的消费者投诉信息
统一归集公示。公示平台按照办结时
间、行政区划、行业类别、商品服务类
别、投诉问题类别、投诉数量、投诉增
速、调解成功率、先行和解率等客观维
度自动统计、分类。公众也可以根据自
身需要组合搜索，查询特定商家的投诉
情况、掌握实时投诉热点、浏览本地最
新投诉等。

况旭介绍，为客观全面披露消费环
境，确保全国一把尺，坚持“全量公示”原
则，以公示为常态、不公示为例外。无论
经营者是否违法、投诉是否和解，都会公
示，避免任何差别待遇和人工干预。消费
者投诉和消费者评价一样有主观感受，正
是这种千差万别的个性化投诉汇聚成动
态大数据，为消费者提供了更多参考。公
示内容的详略设置，既要满足公示目的、
披露有针对性的信息，也要保护个人隐私
和企业商誉，还要统一数据标准、确保数
据质量。

况旭表示，消费投诉公示不是简单
的“黑名单”，投诉数量也不能简单等同
于商品质量优劣或者服务好坏，市场占
有率较高的经营者，发生消费纠纷的情
况往往也较多。与投诉数量相比，还需

要关注经营者对待消费者的态度、处理
投诉的诚意、自身改进的情况。此外，投
诉不是举报，消费纠纷和违法侵权也不
能简单画上等号。公示中的“投诉问题”
主要反映消费纠纷的缘由，并不等同于
经市场监管部门调查认定的违法行为或
者侵权事实。

实践中，一些企业售后体系尚不健
全，对自身到底被投诉了多少次、消费者
反映了什么问题，存在底数不完整、信息
不对称、跟进不及时等困难。全国 12315
消费投诉信息公示平台开发了专门的企
业服务板块，为企业提供自身投诉信息
的告知、查询、统计、分析功能，引导规范
和改进经营行为，提高商品服务质量，完
善售后服务，提升消费纠纷的处理和预
防能力，企业用电子营业执照即可登录

平台使用。
况旭表示，当前，涉企信息以登记许

可、行政执法、司法诉讼为主，消费者参与
不够。消费投诉公示是完善消费领域信
用体系的重要一环，强化信用约束和激励
两方面作用。面对消费投诉持续较快增
长，消费投诉公示以问题为导向、化压力
为动力，引导经营者及时把消费纠纷化解
在源头。同时，消费投诉公示也是作风建
设新举措，以公开促公正，既规范企业经
营行为，也规范政府履职行为。

去年 11月以来，市场监管总局已在
吉林、上海、浙江、广东、四川、新疆试点开
展了消费投诉信息公示，试点地区的消费
环境透明度、经营者诚信度、消费者满意
度得到了提升，更多消费纠纷化解在源头
和萌芽。

前三季度经济数据近日出炉，工业走
势备受关注。面对压力挑战，工业经济发
展如何？稳工业下一步将出台哪些举
措？在 20日举行的国新办发布会上，工
业和信息化部有关负责人进行了回应。

工业恢复发展的势头不断
巩固

今年以来，一批稳经济政策效果持
续显现，各地各部门推出一系列支持制
造业发展的举措。在政策助推和产业各
界的努力下，工业经济恢复发展的势头
不断巩固。

会上发布的数据显示，前三季度规模
以上工业增加值同比增长 4%，增速较今
年上半年加快0.2个百分点。今年前8个
月，全国新增减税降费及退税缓费超1.15
万亿元。在各界共同努力下，企业效益加
快恢复，其中，8月份规模以上工业企业利
润同比增长 17.2%，营业收入、利润均实
现由负转正。

“我们聚焦规模大、带动性强的钢
铁、有色等 10个重点行业，会同有关部
门分别制定实施了稳增长方案。”工业和
信息化部总工程师赵志国说，主要行业
运行总体平稳，为工业稳增长发挥了有力
支撑作用。

会上发布的数据显示，41个工业大类
行业中有 27个行业增加值同比保持增
长。特别是9月份，电气机械、化工、电子
和汽车四个行业对整体工业增长贡献接
近六成。以电子信息制造业为例，1至 9
月，我国手机产量 10.9亿台，其中 9月同
比增长 11.8%。电视机、锂离子电池、太
阳能电池等出口持续向好。

多数省份工业经济稳定恢复，进一步
夯实稳增长基础。前三季度，31个省份中
28个工业增加值同比增长，20个省份较
上半年增速加快或降幅收窄。“工业生产
者出厂价格指数连续2个月环比上涨，工
业产品供需形势逐步改善，企业预期和信
心逐步增强。”赵志国说。

“总的看，当前工业经济虽面临需求
不足等困难，但长期向好的基本面依然稳
固。”赵志国说，要坚定发展信心、扩大需
求、增强动能、守住底线，全力以赴抓好工
业稳增长，为推动经济运行整体好转提供
有力支撑。

先进制造业走势稳健释放
新活力

在工业经济运行的一系列指标中，一
组数据引人关注：

前三季度，高技术制造业投资同比增

长 11.3%，连续 36个月保持两位数增长。
太阳能电池、充电桩产量分别增长
63.2%、34.2%，新能源汽车产销量同比分
别增长33.7%、37.5%。

先进制造业整体表现稳健，既印证了
新动能的集聚，也为工业恢复发展发挥带
动作用。

以新材料产业为例，会上发布的数
据显示，今年 1至 9月，新材料产业总产
值超过 5万亿元，保持两位数增长。目
前，新材料领域培育形成 7个国家先进
制造业集群，成为推动区域经济增长的

“加速器”。
“我们要加快培育产业发展新动能。”

工业和信息化部运行监测协调局局长陶
青说，工业和信息化部将推动创新链、产
业链、资金链、人才链融合对接。我国累
计培育 1.2万家专精特新“小巨人”企业、
200个中小企业特色产业集群，在强链补
链中发挥重要作用。下一步将加速短板
产业补链、优势产业延链、传统产业升链、
新兴产业建链，推动构建新增长引擎，拓
展发展空间。

加快数字升级 赋能实体
经济

截至 9 月底，累计建成 5G 基站

318.9 万个；以工业互联网为代表的新
一代信息技术加速应用突破；目前我国
已建设近万家数字化车间和智能工厂
……会上发布的一系列数据，传递出数
字技术不断升级、加速融入产业发展的
鲜明信号。

“5G已成为经济社会高质量发展的
重要驱动力量。”赵志国说，工业和信息化
部组织产业各方不断加快网络建设速
度。“底座”不断夯实，数字技术赋能作用
持续显现。

应对压力挑战，工业企业正通过数字
化升级提升效益降低成本，拓展发展空
间。今年以来，制造业企业改造升级需
求不断释放，制造业智能化转型保持良
好态势。

会上发布的数据显示，跨行业跨领域
工业互联网平台达到 50家，连接设备近
9000万台套。

赵志国说，下一步，要把网络建设得
更广、把应用推广得更好、把技术研究得
更精，全面提升重点行业和重点场景的
5G网络覆盖和服务质量，深入推动工业
互联网与重点产业链紧密协同，促进工业
互联网从“有用”向“有效”提升。同时，瞄
准6G技术研发关键期，深入开展6G关键
技术攻关。

消费投诉公示哪些内容？有哪些影响？
——市场监管总局解读消费投诉信息公示有关问题

新华社记者 赵文君

工业经济稳步回升，新动能不断积蓄
——透视前三季度工业经济走势

新华社记者 张辛欣 王悦阳


