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广 州 市 白 云 区 人 民 政 府

行 政 复 议 决 定 书

云府行复〔2023〕1172号

申请人：熊某。

被申请人：广州市白云区市场监督管理局。

申请人不服被申请人于 2023年 11月 8日对其投诉广州市白

云区石门街道某路某号销售涉嫌非法添加药品的食品的投诉作

出的终止调解答复，向本府申请行政复议，本府已依法予以受理，

本案适用普通程序审理，现已审查终结。

申请人请求：

撤销被申请人于 2023年 11月 8日作出的终止调解答复，责

令被申请人依法履行法定职责、重新作出答复。

申请人称：

其于 2023年 10月 24日在白云区石门街道某路某号的无人

售货成人用品店购买到两盒“某伟哥”，生产厂家为：某某堂（香

港）股份有限公司，产品批号“港卫食进字（2010）第 XXXX号”，

该产品无食品生产许可，无药品生产批号、无保健食品标识，但
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主要成分份中标注有中药材“鹿茸”，于 2023 年 10月 26在广州

12345政府服务便民热线中心微信公众号（以下简称“广州 12345

中心”）上投诉举报，事项编号为：XXXX，于 2023 年 11 月 8

日收到被申请人通过网码号：XXXX的短信答复内容，被申请人

对申请人的投诉事项决定终止调解。申请人认为被申请人法律适

用错误，未履行调解义务，根据《市场监督管理投诉举报暂行办

法》第七条规定，向市场监督管理部门同时提起投诉和举报，或

者提供的材料同时包含投诉和举报内容的，市场监督管理部门应

当按照本办法规定的程序对投诉和举报予以分别处理，被申请人

单纯以商家经营地关门停业，无法找到被投诉商家为由就终止调

解、未告知是否立案，存在有法不依不作为滥用职权等程序违法。

被申请人答复称：

一、被申请人依法对申请人的投诉请求进行处理。

1.“广州 12345中心”于 2023年 10月 26日收到申请人反映广

州市白云区某路某号的自动售货柜产品质量问题的投诉工单（穗

12345转字第 XXXX号）及材料，于 2023年 10月 26日依法受

理其投诉，并通过系统发送短信的方式告知申请人。被申请人于

2023 年 10 月 27 日通过“广州 12345 中心”收到申请人的投诉工

单。

2.被申请人于 2023年 11月 7日至位于广州市白云区某路某

号的涉案地址核查，拟将申请人的“依法赔偿”诉求告知被投诉人

并组织进行调解，依法制作了《现场笔录》《证据复制（提取品）
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单》。由涉案地址房东伍某进行现场见证，现场无法找到被投诉

人。

3.涉案地址的广州市白云区石门街某经济联合社于 2023 年

11 月 7 日向被申请人出具一份《证明》，表示涉案地址是其管

辖范围，涉案人现已关门，无人在此经营。

4.因无法找到被投诉人开展调解工作，无法组织调解，被申

请人于 2023年 11月 8日作出终止调解的决定，于同日通过广州

12345中心短信发送的方式告知申请人。

二、被申请人作出的涉案回复程序正当、事实清楚、证据充

分、适用法律正确。申请人申请复议的事实和理由不成立，请求

依法驳回其复议请求。

1.被申请人作出的涉案回复程序符合法律规定。

“广州12345中心”于2023年10月26日收到申请人反映广州市

白云区某路某号的自动售货柜产品质量问题的投诉工单（穗

12345转字第XXXX号）及材料，“广州12345中心”于2023年10月

26日依法受理其投诉，于同日通过短信发送的方式告知申请人，

申请人可通过“广州12345中心”进行进度查询，符合《市场监督

管理投诉举报处理暂行办法》第十四条“具有本办法规定的处理

权限的市场监督管理部门，应当自收到投诉之日起七个工作日内

作出受理或者不予受理的决定，并告知投诉人。”的规定。

被申请人于2023年11月7日至涉案地址广州市白云区某路某

号进行现场检查，拟将申请人“依法赔偿”的投诉请求告知被投诉
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人并组织调解，由该地址房东伍某现场见证，经查现场该地址关

门停业、无法找到被投诉人，被投诉人不在涉案地址上经营，无

法开展调解工作，被申请人于2023年11月8日决定终止调解，并

于同日通过“广州12345中心”短信发送的方式告知申请人，符合

《市场监督管理投诉举报处理暂行办法》第二十一条第二款“终

止调解的，市场监督管理部门应当自作出终止调解决定之日起七

个工作日内告知投诉人和被投诉人。”的规定。因此，被申请人

作出的涉案回复程序正当，适用法律正确。

2.被申请人作出的涉案回复认定事实清楚。被申请人于2023

年10月27日通过“广州12345中心”收到申请人的投诉工单及材

料，于2023年11月7日至涉案地址处进行检查，由该地址房东伍

某现场见证。经查，该地址商家已关门停业，无法找到被投诉人，

未发现被投诉人在该地址上经营，有涉案地址的广州市白云区石

门街某经济联合社于2023年11月7日出具一份《证明》辅以佐证，

表示涉案地址是其管辖范围，涉案商家现已关门，无人在此经营。

鉴于未能找到被投诉人，无法开展调解工作，被申请人于2023

年11月8日决定终止调解，并于同日通过“广州12345中心”以短信

发送的方式告知申请人，符合《市场监督管理投诉举报处理暂行

办法》第二十一条第一款第（七）项“法律、法规、规章规定的

应当终止调解的其他情形；”的规定。被申请人已就申请人提供

的涉案投诉请求依法进行处理并告知其处理结果，已充分保障申

请人的投诉权益，申请人申请复议的事实和理由不成立，请求依



—5—

法驳回其复议申请。如前述，被申请人于2023年10月27日收到申

请人的投诉工单，于2023年11月7日至被涉案地址处拟将申请人

的“依法赔偿”诉求告知被投诉人并组织进行调解，因该地址关门

停业，无法找到被投诉人，无法调解，被申请人于11月8日决定

对该投诉终止调解，并于同日将投诉处理结果通过发送短信的形

式告知申请人，并无不妥。

根据《中华人民共和国行政复议法》第二条、第六条以及《中

华人民共和国行政复议法实施条例》第二十八条第（二）项、第

（五）项、第四十八条第一款第（二）项、第二款的规定，首先，

被申请人依法对申请人的投诉工单进行了处理，并将投诉处理结

果通过“广州12345中心”平台短信发送的方式告知了申请人，被

申请人已履行了法定职责，保障了申请人的投诉权益。其次，被

申请人对投诉进行调解属于事实行为，并非具体行政行为，该调

解虽由被申请人主持进行，但是并不涉及行政权力的行使，在整

个调解的过程中，被申请人始终处于“居中第三人”的地位，无论

是程序的进行还是最终做成调解协议，被申请人始终与一个民事

主体无异，并未运用行政权力。本案中，被申请人依法拟将申请

人的投诉诉求告知被投诉人并组织进行调解，因未能找到被投诉

人，无法组织双方进行调解，故被申请人决定终止调解，该居中

组织调解的行为并非行政执法行为。因此，申请人的行政复议申

请不符合《中华人民共和国行政复议法》规定的受理条件，鉴于

本案已经受理，请求依法驳回申请人的行政复议申请。
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综上所述，申请人申请行政复议的事实和理由不成立，请广

州市白云区人民政府依法驳回申请人的行政复议请求。

本府查明：

2023 年 10 月 27 日，被申请人收到申请人通过广州 12345

微信公众号平台提交的投诉工单（穗 12345转字第XXXX），诉

求内容为：“依法赔偿。”

2023年 11月 7日，被申请人前往地址位于白云区某路某号

的被投诉人处进行现场检查，制作了《现场笔录》《证据复制（提

取）单》，主要内容为：“……该地址已关门停业，现场房东伍

某陪同检查。”

同日，广州市白云区石门街某经济联合社出具《证明》，主

要内容为：“……某路某号（实际四标四实地址：某路某号）成

人用品，无人售货商铺，属于我单位管理区内，现已关门，无人

在此经营。”

2023年 11月 8日，因无法找到被投诉人开展调解工作，被

申请人对申请人的投诉事项决定终止调解，并于同日短信告知申

请人，主要内容为：“2023 年 11月 7 日，我局调解人员到白云

区某路某号核查，该地址关门停业，无法找到被投诉商家，无法

调解，现终止调解。依据《市场监督管理投诉举报处理暂行办法》

第二十一条第（七）项的规定，我局决定终止调解。建议您可以

通过其他司法途径解决。”

另查明，“广州 12345 中心”系广州市人民政府设立的由
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12345电话以及配套设置的微信、网站等网络方式共同组成的 24

小时公共服务平台。投诉人在广州 12345微信公众号中点击“微

服务”后出现“广州 12345微信公众号用户须知”页面，“用户须知”

载明“‘微服务’的自助诉求提交功能目前只开通投诉建议服

务……一、诉求登记注意事项……3.一个表单仅反映一个诉求，

如有两个或以上的不同诉求，需选择正确的表单分别填写提

交……”投诉人需在“用户须知”页面下点击“我已阅读并接受用

户须知”后方能进入“个人诉求>市场监管>网购及其他消费纠纷”

或“个人诉求>市场监管>其他经济违法举报”窗口，进行投诉内容

或者举报内容的填写。

申请人不服被申请人于 2023年 11月 8日对其投诉事项作出

的终止调解决定，向本府申请行政复议。

本府认为：

《市场监督管理投诉举报处理暂行办法》第四条规定：“国

家市场监督管理总局主管全国举报投诉处理工作，指导地方市场

监督管理部门举报投诉处理工作。县级以上地方市场监督管理部

门负责本行政区域内的投诉举报处理工作。”根据上述规定，被

申请人对辖区内投诉依法具有处理职责。

《市场监督管理投诉举报处理暂行办法》第三条规定：“本

办法所称的投诉，是指消费者为生活消费需要购买、使用商品或

者接受服务，与经营者发生消费者权益争议，请求市场监督管理

部门解决该争议的行为。本办法所称的举报，是指自然人、法人
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或者其他组织向市场监督管理部门反映经营者涉嫌违反市场监

督管理法律、法规、规章线索的行为。”第十四条规定：“具有本

办法规定的处理权限的市场监督管理部门，应当自收到投诉之日

起七个工作日内作出受理或者不予受理的决定，并告知投诉人。”

第二十一条规定“有下列情形之一的，终止调解：……法律、法

规、规章规定的应当终止调解的其他情形。终止调解的，市场监

督管理部门应当自作出终止调解决定之日起七个工作日内告知

投诉人和被投诉人。”本府认为，广州 12345微信公众号提交功

能目前只开通投诉建议服务，一个表单仅反映一个诉求，如有两

个或两个以上的不同诉求，需选择正确的表单分别填写提交，申

请人选择了投诉表单，应当认为系对经营者侵犯其合法权益的投

诉，而非对违反市场监管法律法规行为的举报。本案中，被申请

人于 2023 年 10 月 27 日收到申请人的投诉工单，于 2023 年 11

月 7 日对被投诉人进行现场核查，因被投诉人不在投诉地址经

营，无法联系当事人进行调解，遂于 2023年 11月 8日对申请人

的投诉决定终止调解，于同日短信发送告知申请人，并无不当。

被申请人未在收到投诉之日起七个工作日内告知申请人受理情

况，存在程序瑕疵，但未对申请人的权益产生实际影响，本府予

以指出。

本府决定：

根据《中华人民共和国行政复议法》第六十八条之规定，维

持被申请人对申请人的投诉事项作出的终止调解决定。



—9—

申请人如不服本决定，可在收到本《行政复议决定书》之日

起 15日内，向有管辖权的人民法院提起行政诉讼。

二〇二四年一月二十五日
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抄告：广州市市场监督管理局。


