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《电子商务投诉举报信息分类与代码》 

国家标准（征求意见稿）编制说明 

一、工作简况 

1、任务来源 

本标准于2019年通过全国电子电子商务质量管理（SAC/TC 

563）标准化技术委员会提交国家标准立项申请，顺利通过投票、

评估、审核及公示流程。2020年12月正式列入国家标准制修订项

目 计 划 （ 国 标 委 发 [2020]48 号 文 件 ） , 立 项 编 号 为

20204046-T-469，中国计量大学等单位负责起草《电子商务投诉

举报信息分类与代码》标准。 

2、制定本标准的目的和意义 

电子商务与传统实体商务不同之处在于买卖双方通过一个

虚拟的网络进行交易产品的信息了解、询价、支付和交易等过程。

近些年中国电子商务市场发展迅猛，2020年，全国市场监管部门

通过12315热线及平台接收的公众诉求大幅增加，全国12315平台

访问量达7247万人次，累计注册公众用户682万人。全国市场监

管部门通过全国12315平台、电话、传真、窗口等渠道共受理消

费者投诉举报咨询2130.32万件，为消费者挽回经济损失44.03

亿元。 

海量的网络消费投诉举报量，为各地市场监管部门的举报投

诉工作带来了巨大的压力，依靠现有的力量以及工作手段的提升

已远远不够。如何有效的运用信息技术对数据进行及时报送和管
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理，以及利用大数据分析能力进行投诉举报数据的统计和分析已

成为当下之需。因此进行投诉举报数据信息的基础性规划是这一

切的必要前提，通过对投诉举报数据进行科学的分类和统一的代

码标识以达到对数据类别在语义上无歧义理解，以及准确地识别

主题数据集的内容属性，实施对数据的有效管理，并能按类别开

发和利用数据，实现数据共享，提升处理投诉举报的科学监管水

平和能力。最终化解海量消费投诉举报，维护消费者合法权益，

净化电商交易市场。此标准为基础通用性标准，将为探索建立数

据时代下化解海量网络交易纠纷的工作模式打下坚实的基础，有

助于推进全国网络监管和服务示范区的创建工作。 

3、主要工作过程 

（1）启动阶段 

2021 年 3 月，成立了标准起草组。根据课题要求，本标准

以中国计量大学为起草牵头单位，联合市场监管部门、杭州市标

准化研究院、中国标准化研究院等多家单位成立联合工作组，由

中国计量大学负责标准的起草工作。 

（2）研究阶段 

2021 年 4 月，收集整理电子商务投诉举报法律法规、相关

国家、行业标准等资料，同时进行人员培训和交流，为标准起草

做好充分准备。 

（3）草案阶段 

2021 年 5 月-2021年 8 月，工作组在杭州召开了国家标准第

一次启动会议，集中力量进行标准需求研讨，确定标准内容及框
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架，形成了标准草案。 

2021 年 9 月-2021 年 11 月，全国电子商务质量管理标准化

技术委员会秘书处组织专家对标准草案进行了专题研讨，工作组

在听取吸收了充分意见的基础上，对标准草案进行了进一步完善

和修改，并在工作组内部充分达成一致意见。 

4、标准主要起草人及其所做的工作 

本标准主要起草人：XXX。 

本标准起草人所做的工作：XXX。 

二、国家标准编制原则和确定国家标准主要内容的论据 

1、编制依据 

本标准按GB/T 1.1-2020《标准化工作导则第1部分：标准的

结构和编写》要求进行。并且在编制过程参考依据了现行法律法

规和相关标准的内容，包括中华人民共和国电子商务法、中华人

民共和国民法典、消费者权益保护法、产品质量法、广告法、计

量法、著作权法、商标法、专利法、价格法、反不正当竞争法、

反垄断法、个人信息保护法、网络交易监督管理办法（市场总局

37号令）、市场监督管理投诉举报处理暂行办法 (市场总局20

号令）和国民经济行业分类标准规范等，结合网络市场交易监管

实际工作开展的需要展开内容编制。 

2、标准主要内容 

本标准规定了电子商务投诉举报信息的分类编码原则、编码

方法、代码结构和分类代码。电子商务投诉举报信息的受理渠道、

原因分类、业务类别及代码规范。本标准适用于电子商务投诉举
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报信息的存储、统计、分析和共享交换。主要内容包括： 

1、标准的范围 

定义本标准的范围和适用范围。 

2、规范性引用文件 

列出标准引用的规范性引用文件。 

3、术语和定义 

定义本标准使用到的术语和定义。 

4、分类和编码原则 

确定分类和编码所要遵循的原则性要求。 

5、编码方法和代码结构 

   定义了电子商务举报投诉信息的编码方法、代码结构层次、

含义、类型，范围及说明。 

6、投诉举报信息分类代码 

按照分类代码结构，给出了电子商务举报投诉类型、渠道、

原因和内容的代码集合。 

三、主要试验（或验证）的分析、综述报告，技术经济论证，

预期的经济效果 

本标准在充分研究了国内相关政策性文件、法律法规、标准

与技术规范等的前提下，同时在电子商务举报投诉领域开展了实

地调研。结合电子商务举报投诉工作的实际情况，对标准的内容

进行了凝练。旨在打通电子商务举报投诉信息孤岛问题，为进行
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跨平台数据共享，数据分析奠定基础。确保科学、实用、稳定和

可扩展性。 

本标准在编制过程中依据了中华人民共和国电子商务法、中

华人民共和国民法典、消费者权益保护法、产品质量法、广告法、

计量法、著作权法、商标法、专利法、价格法、反不正当竞争法、

反垄断法、个人信息保护法、网络交易监督管理办法（市场总局

37号令）、市场监督管理投诉举报处理暂行办法 (市场总局20

号令）和国民经济行业分类标准规范等有关一系列电子商务投诉

举报相关的法律法规，结合网络市场监管实际工作开展的需要展

开内容编制。 

本标准针对我国目前电子商务投诉举报信息来源多平台、信

息定义描述和格式不一致，数据难以融合，难以共享的情况，通

过制定相关标准对投诉举报信息进行基础性规划，对投诉举报信

息进行科学的分类和统一的代码标识以达到对数据类别在语义

上无歧义理解。以便准确地识别主题数据集的内容属性，实施对

数据的有效管理，并能按类别开发和利用数据，实现数据共享，

提升处理投诉举报的科学监管水平和能力。 

四、采用国际标准和国外标准的程度，以及与国际、国外同

类标准水平的对比情况，或与测试的国外样品、样机的有关数据

对比情况 

国际、国外暂无相关标准。本标准不涉及采用国际、国外标

准的情况。 
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五、与有关的现行法律、法规和强制性国家标准的关系 

本标准符合国家现行法律、法规、规章和强制性国家标准的

要求，与其保持一致。  

六、重大分歧意见的处理经过和依据 

本标准在制定过程中未出现重大分歧意见。 

七、国家标准作为强制性国家标准或推荐性国家标准的建议 

本标准为首次制定，建议作为推荐性标准发布实施。 

八、贯彻国家标准的要求和措施建议 

本标准针对电子商务投诉举报信息分类和代码进行规范化

而制定的推荐性国家标准，根据目前我国电子商务投诉举报工作

的实际情况，建议现有接收投诉举报信息的渠道和平台可在参考

本标准的前提下，逐步实现信息分类和代码一致性，便于今后和

全国 12315 投诉举报平台进行对接，打通数据融合共享的最后一

公里，并将实施过程中出现的问题和好的改进建议反馈起草组以

便进一步对本标准的修订完善，最终有效发挥本标准的作用。 

通过本标准的实施，旨在实现全国电子商务投诉举报信息的

规范性和一致性，为后期数据共享和投诉举报大数据分析和预测

奠定基础。提升职能部门网络交易监管能力。建议本标准自发布

之日起 6 个月后实施。 

九、废止现行有关标准的建议 

本标准不涉及对现行标准的废止。 

十、其他应予说明的事项 

无。 

标准起草组  
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2021 年 11 月 

 


