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蓝山县人民政府

行 政 复 议 决 定 书

蓝政复决字〔2024〕第37号

申请人：郭某某，性别男，汉族，1999年10月31日出生

，身份证号码：37032219991031XXXX,住址：河北省石家庄市

长安区XX小区。

被申请人：蓝山县市场监督管理局。

法定代表人：黄某某，职务：局长。

申请人对被申请人于2024年9月30日在全国12315平

台上作出的不受理投诉结案反馈答复不服，通过邮寄的方式向

本机关申请行政复议，本机关于2024年11月12日收到申请材

料，于2024年11月12日依法予以受理，现已审理终结。

申请人请求：撤销被申请人对蓝山县肖先生楚济堂大药房店投

诉作出的不予受理告知反馈(编码：1431127002024092457592701)

申请人称：申请人于2024年9月24日在12315APP向被

申请人投诉蓝山县肖先生楚济堂大药房店销售违反我国法律

规定的中药饮片，被申请人2024年9月30日做出投诉不予受

理反馈，本人对此决定不服。申请人认为被申请人虚假回复，

事实认定不清，被申请人未有证据证明2024年9月24日联系

了申请人，申请人的投诉满足受理条件。被申请人不予受理

的依据为：被申请人于2024年9月24日要求申请人在4个工作
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日提供其身份信息(身份证复印件)及购买产品实物和视频等

相关证据，但申请人于2024年9月29日9点42分才接到被申请

人电话告知通过微信提供相关证据，申请人于同日9点56分添

加被申请人微信，因文件内容较大申请人于2024年9月29日

14点53分发送完毕，并不存在被申请人在不予受理原因中

所述2024年9月24日要求申请人提供其证据材料。

申请人的投诉举报平台为我国的消费者法定投诉举报官方

平台，在账号注册时候已经审核了实名信息，并且绑定了实名

的身份证，同时该平台的投诉举报须知并未告知消费者在投诉

时候必须要上传身份证复印件，身份信息已经在注册经过了平

台的审查核验，被申请人认为未提供身份证证明以此来作为投

诉不予受理的理由无任何依据。就好比被申请人作为行政执法

机关，来通过网络平台办理投诉举报也是通过了12315APP审核

了执法资格和身份，不需要再向消费者或者被投诉举报公司以

及其他单位证明该执法资格和身份，同理消费者通过12315APP

投诉，也不需要再证明自我的身份。依据(市场监督管理投诉举

报暂行办法)第九条投诉应当提供下列材料：(一)投诉人的姓

名、电话号码、通讯地址；(二)被投诉人的名称(姓名)、地址

；(三)具体的投诉请求以及消费者权益争议事实。投诉举报人

的投诉内容中已经标明该投诉举报的内容和产生的争议事实，

因为平台的APP原因，该产品相关证据文件过大无法上传，被

申请人在收到投诉后发现需要补充证据的情况应当联系投诉举

报人而非直接做出不予受理的决定，该行为违反市场监督管理
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投诉举报暂行办法(第五条市场监督管理部门处理投诉举报，应

当遵循公正、高效的原则，做到适用依据正确、程序合法)。按

照被申请人的逻辑，如果消费者打12345或者12315热线电话

，那么电话中无法提供和上传产品实物照片和身份证照片，被

申请人收到该投诉是不是也不予受理，请问被申请人是否缺少

主动沟通和联系的能力，如果缺少该沟通能力，无法与投诉人

联系补充证据，那么该行政执法是否符合法定程序，同时是否

应当审查一下该能力是否具备了法定资格，工作人员的工作作

风是否为该局统一作风，拒绝跟消费者沟通，统一将消费者投

诉拒之门外，减少工作压力。

依据市场监督管理投诉举报暂行办法(第四条国家市场

监督管理总局主管全国投诉举报处理工作，指导地方市场监督

管理部门投诉举报处理工作。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),被申请人做出该投诉

的处理单位，无任何证据证明该投诉属于投诉不受理的法定情

形。

申请人认为被申请人接到申请人的投诉材料，投诉内容说

明了其中的消费争议，被申请人直接不予受理，属于未履职违

反法定程序，被申请人未有证据证明2024年9月24日联系了

申请人，属于虚假回复、弄虚作假、形式主义、官僚作风严重

损害公民权益。

综上所述，被申请人做出不予受理决定，适用法律错误，

应当给予撤销。请求通过邮件查阅被申请人提交的书面答复，复
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议机关充分保障申请人阅卷的权利。望蓝山县人民政府查清案

件事实，支持申请人的全部请求。

被申请人称：被申请人认为，申请人声称被申请人接到申

请人的投诉材料后直接不予受理，属于未履职违反法定程序，

申请人申请的事实与理由不能成立。理由如下：

申请人提出其于2024年9月24日在湖南市场监管投诉举

报平台投诉蓝山县肖先生楚济堂大药房店销售违反我国法律规

定的中药饮片，在9月24日至9月29日上午9时42分期间未

接收到任何告知其提供投诉相关证据的信息为不实信息。

一、被申请人于2024年9月24日在湖南市场监管投诉

举报平台接到编号为1431127002024092457592701的投诉单，

立即对投诉内容进行了核查，是否是职责范围，是否是管辖的

范围，及时进行了接受办理。被申请人有湖南市场监管投诉举

报平台办理该投诉事项的工作流程痕迹可查。

二、被申请人于2024年9月24日在湖南市场监管投诉举报

平台接到投诉单，于2024年9月24日17:05分利用局工作专用

手机向申请人郭某某发送了信息，内容一为告知收到投诉事项，

二是告知其应当提供：1、真实身份信息；2、提供购买产品实物

；3、购买产品没有调换其他产品的全程视频；4、网购的提供收

到邮件和打开邮件，证明没有调换其他产品的全程视频资料。被

申请人有工作专用手机发送信息给申请人手机内容为证。

三、申请人郭某某在接到短信告知提供相关证据内容后，

一直未主动与被申请人联系，也未按要求的时间提供被申请人
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要求提供的相关证据。2024年9月29日上午9时30分被申请

人在申请人投诉的蓝山县肖先生楚济堂大药房店现场核实，发

现未经营中药饮片，在药店的电脑系统中也没有发现购进销售

中药饮片的台账记录，该药房负责人证实该药房从未经营过中

药饮片。被申请人现场核查人员用个人的私人手机再次与申请

人进行了电话联系，请申请人立即提供购买中药饮片的相关凭

证和实物，申请人称不在蓝山无法提供，可以添加个人的微信

发图片，申请人在添加微信后一直不予回复信息，期间被申请

人有多次拨打电话及微信联系申请人，请求配合调查，但申请

人直到29日下午才通过微信发送了相关购物照片等，但还是无

法证明申请人投诉事项。被申请人于2024年9月30日通过湖

南市场监管投诉举报平台对编号1431127002024092457592701

的投诉单作出不予受理的回复合法合规。

四、另：复议期间被申请人在2024年11月11日收到申请

人为同一事件进行举报的举报信，被申请人再次前往位于“湖

南省永州市蓝山县塔峰镇湘粤路46号”的蓝山县肖先生楚济堂

大药房店进行核实，仍未发现经营任何中药饮片，同时也对蓝

山县肖先生楚济堂大药房店的投资人进行了询问调查，核实该

药店确实从未经营过中药饮片。综上，被申请人在处理申请人

的举报投诉过程中，已全面充分履行法定职责，作出的不予立

案处理结果认定事实清楚，适用法律法规正确，程序合法。

经审理查明：申请人称自己于2024年9月23日在蓝山

县蓝山县肖先生楚济堂大药房店购买了价值400元的中药饮片
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，包括防风20克，独活20克，炮山甲30克，金钱白花蛇一条

。拿到商品后，申请人认为购买的商品存在不符合国家强制性

标准的问题，遂于2024年9月24日通过全国12315平台向被

申请人提出投诉，投诉单号为：1431127002024092457592701,

要求被申请人依法进行处理。

被申请人于2024年9月24日在湖南市场监管投诉举报

平台接到投诉单，于2024年9月24日17:05分使用局工作专

用手机向申请人发送手机短信，短信内容为：一、告知申请人

收到投诉事项；二、告知申请人应当在规定时间内提供和补充

的资料。但是申请人一直未与被申请人联系，也未在规定时间

内提供相关资料。

2024年9月29日上午9时许，被申请人前往在被投诉人

蓝山县肖先生楚济堂大药房店进行现场核实。检查过程中，被

申请人未发现该店铺经营中药饮片，在药店的电脑系统中也没

有发现购进、销售中药饮片的记录。被申请人的工作人员用私

人手机再次与申请人进行了电话联系，要求申请人立即提供购

买中药饮片的相关凭证和实物，申请人称不在蓝山无法进行提

供，但可以通过个人微信提供图片资料，被申请人的工作人员

添加申请人的微信后，申请人一直未回复信息，期间被申请人

的工作人员多次拨打电话及微信联系申请人，要求配合调查，

申请人直到2024年9月29日下午14时53分左右才通过微信

将照片、视频等证据发送完毕，但是申请人提供的证据无法证

明其与被投诉人之间存在消费者权益争议。2024年9月30日，
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被申请人通过湖南市场监管投诉举报平台对申请人的投诉作出

不予受理的回复。

2024年11月11日，被申请人再次收到申请人为同一事件进

行举报的举报信，被申请人再次前往蓝山县肖先生楚济堂大药

房店进行核实，并向蓝山县肖先生楚济堂大药房店的投资人进

行了询问调查，仍未发现被投诉人经营过申请人投诉的中药饮片

。

为证明以上事实，被申请人在法定期间提供了以下证据

和材料：湖南市场监管投诉举报平台投诉单、工作截图、现

场检查笔录、现场照片、询问调查笔录、药品销售记录等证据

资料。

本机关认为：根据《市场监督管理投诉举报处理暂行办法

》第十五条第(三)项不予受理投诉情形的规定：不是为生活消

费需要购买、使用商品或者接受服务，或者不能证明与被投诉

人之间存在消费者权益争议的。在被申请人对被投诉人蓝山县

肖先生楚济堂大药房店进行现场检查和调查中，并未发现被投

诉人存在申请人投诉的情形，且申请人提供的消费记录和所购

物品照片、视频等证据不足以证明申请人与被投诉人存在消费

者权益争议。因此被申请人作出的不受理反馈答复认定事实清楚

，证据确凿，适用依据正确，程序合法，内容适当。依照《中

华人民共和国行政复议法》第六十八条之规定，决定如下：
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维持蓝山县市场监督管理局2024年9月30日在全国

12315平台上作出的不受理反馈答复。

如对本复议决定不服，可在本行政复议决定书送达之日起

15日内，向道县人民法院提起行政诉讼。

蓝山县人民政府

2024年12月10日
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附法律依据

《中华人民共和国行政复议法》

第六十八条 行政行为认定事实清楚，证据确凿，适用

依 据正确，程序合法，内容适当的，行政复议机关决定维

持该行 政行为 。
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