
食品安全投诉举报规范

第一章 总则

一、【目的】为提升乐动体育外卖平台商户食品以及服务质量，维护乐动体育

外卖用户合法权益，保障乐动体育外卖平台食品安全，特制定本规范。

二、【适用范围】本规范适用于在乐动体育外卖平台上开展经营的所有商户和

在乐动体育外卖平台进行下单的所有用户。

三、【遵守法律】 乐动体育外卖平台商户与用户应遵守国家法律、行政法规、

部门规章及相关规范性文件的规定。对任何涉嫌违反国家法律、行政法规、部

门规章及相关规范性文件规定的行为，本规范已有规定的，适用本规范；本规

范尚未规定内容，乐动体育外卖有权酌情处理。但乐动体育外卖对商户的处理

不免除商户应承担的法律义务和责任。

四、【定义】

1、乐动体育外卖平台：指为商户提供外卖展示及交易信息的网络服务平台，包

括但不限于乐动体育外卖客户端。

2、用户：指在乐动体育外卖平台注册、接受平台规则，并可通过乐动体育外卖

平台与商户达成订单的消费者。

3、商户：指在乐动体育外卖平台开展经营活动并向用户提供商品、服务的法人、

自然人或其他组织。

4、食品安全投诉：指用户收到食品后对乐动体育外卖平台商户提供的食品质量

（包括变质、异味、异物、有毒等）不符合食品安全要求，通过小程序端、在

线客服、邮件等方式直接或通过媒体、消费者协会、工商部门、食药机构等机

构间接向乐动体育外卖平台提出的投诉。

第二章 主要内容

五、【受理部门】食品安全投诉由乐动体育外卖平台设立食品安全投诉受理部

门专门受理、解决用户投诉食品安全问题，主要工作职责包括：

1、对通过用户上传的食品安全投诉工单进行筛选以及登记。

2、了解用户投诉的原因、内容和需求。

3、对工单进行处理，与商户及所属商务经理沟通和核实。

4、对食品安全投诉的处理流程进行监督。

5、对处理的工单进行对应标记。



6、根据食品安全处理情况反馈给投诉用户，及对相关部门提出相应优化解决方

案。

六、【处理流程】

1、乐动体育外卖食品安全投诉受理部门工作人员在接到用户食品安全投诉举报

时，根据不同类型的处理任务进行筛选及记录。

2、确认食品安全处理任务的真实性，了解食品安全投诉的原因，内容以及投诉

的需求。

3、对于食品安全投诉问题能够独立解决的应立即处理和解决。

4、对属于用户自身问题的投诉，外卖平台相关人员进行协作，解决用户问题。

5、对食品安全投诉最终解决结果进行登记和向用户及时反馈。

6、根据食品安全举报投诉情况，乐动体育外卖对相关负责部门以及商户对接商

务经理提供相应的优化以及解决措施。

七、【投诉方式】用户可通过乐动体育外卖平台客服热线（电话：10109777）、

商户订单页面等方式进行投诉。用户投诉时同步提供商家基本信息、订单信息、

食品安全问题初步证据资料等并封存好存在安全问题的食品。

八、【处理期限】自受理用户投诉之日起 5 个自然日或用户与乐动体育外卖协

商确定的期限内给予用户答复。

九、【赔偿责任】商户发生食品安全侵犯用户合法权益的，由侵权商户承担相

应法律责任。用户可直接向商户进行索赔，乐动体育外卖依法向用户提供商户

真实名称、地址和有效联系方式，以协助用户索赔。

第三章 违规处理

十、【违规处理】经乐动体育外卖核实商户提供的食品确实存在食品安全问题

的，乐动体育外卖将依据《乐动体育外卖商户线上管理规范》及相关管理规范

对商户进行警告、置休整改、临时下线或永久下线处罚。对于商户严重违反食

品安全构成违法犯罪行为，乐动体育外卖有权交由行政管理机关或司法机关追

究商户行政或刑事责任。

十一、【申诉流程】

1、针对用户投诉商户存在食品安全问题的，商户认为其提供的食品未违反食品

安全的，商户可联系其所属商务经理向乐动体育外卖进行申诉。申诉成立的条

件：举证证明所提供食品无安全问题或由于用户原因造成食品安全问题。

2、为了保证申诉的有效性，提高申诉成功率，商户申诉时需按照乐动体育外卖

平台的要求提供完整、真实、有效的证明材料，包括但不限于：聊天记录、截

图、链接、照片、录音、快递单凭证、报案回执等。如商户提供虚假证明材料

的，即视为申诉不成功。



3、乐动体育外卖在收到商户提起申诉后，将及时审核商户提交的申诉材料并反

馈相应处理结果。若违规申诉成功，则对应的违规处罚不成立、处罚措施不执

行；若申诉不成功，则对应的违规处罚成立、处罚措施将直接执行。

第四章 其他

十二、【规范变更】乐动体育外卖有权对本规范内容进行修改、补充或更新，

并在该规范生效前通过乐动体育外卖商户后台管理中心、乐动体育网站公告等

方式予以公告，无需另行单独通知商户或用户，上述公告一经发布即视为通知

所有使用乐动体育外卖服务的商户和用户；若商户或用户在本规范内容修改、

补充或更新公告后继续使用乐动体育外卖提供的服务，即视为商户和用户同意

遵守修改、补充或更新的规范。

十三、【规范效力】本规范作为商户与乐动体育外卖所签署协议的附件，与协

议具有相同法律效力。商户违反本规范的，按照本规范、双方协议及其他管理

规范进行处罚。

十四、【规范溯及力】发生在本规范生效之日前的行为，适用当时的规范进行

处理；发生在本规范生效之日后的，适用本规范。

十五、【生效】本规范首次发布日期为 2022 年 2 月 7 日，自发布之日起 7 日

后生效。
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