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12331投诉举报热线
举报方式

热线号码:12331

受理范围：食品、药品、化妆品、

保健食品、医疗器械(即“四品一械”)

在研制、生产、流通、使用各环节违

法违规行为的投诉举报。

受理途径：电话、网络、信件、走

访等形式。

受理流程：在收到投诉举报后，

将对投诉内容进行研判，对符合条

件的，决定受理并进行办理，办理完

毕后，投诉举报中心将对办理情况

进行审核，审核通过后，反馈投诉举

报人并办结归档。

目标：提高热线知晓度
引导公众理性表达诉求

为倡导广大群众积极参与社会

监督，安徽省食药监局将采取以下

措施，进一步加强食品药品投诉举

报工作。

据透露，接下来，省食药监局将

进一步畅通投诉举报渠道，让群众

举报违法行为越来越便捷，通过投

诉举报信息平台，形成了横向联通、

纵向联动、集散一体、高效运行的一

体化投诉举报体系。

通过印发《安徽省“12331”投诉

举报电话管理办法（试行）》，要求各

级食品药品监管部门实行“12331”

投诉举报电话24小时值班制度。定

期开展全省范围内的投诉举报工作

人员培训及12331投诉举报信息系

统应用培训。

同时，在食品药品投诉举报宣传

方面，将努力提高“12331”投诉举报

热线社会知晓度。开展食品药品安

全和投诉举报知识现场宣传咨询活

动，通过设立宣传展板、发放知识手

册等将日常监管过程中查获的假劣

食品药品展示给群众，面对面讲解

如何去辨识假劣食品药品，鼓励社

会各界共同监督守护食品药品安

全，进一步引导公众理性表达利益

诉求，提高投诉举报的针对性和有

效性。

为强化社会各界对假冒违法食品、药品、化
妆品、保健食品、医疗器械在研制、生产、流通、使
用各环节违法违规行为的投诉举报意识，消费
者可通过拨打12331对“四品一械”存在的问题
进行投诉。

3月31日是食品药品投诉举报热线12331
的主题宣传日。安徽省自2014年11月1日起，
开通了处理食品药品投诉举报热线12331。那
么，启用4个多月的投诉举报平台运行情况怎么
样？举报投诉的效果又如何？为此，记者进行了
采访。

石跃新 记者 王玮伟
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食品药品有投诉？随时拨打12331

我省去年食品药品投诉办结率100%

案例1
淮南：开假发票私售生物制品白蛋白

2014 年 5月 8日，一举报人拨打 12331

投诉举报电话反映“家里亲戚在淮南××医

院儿科住院，医院刘医生向病人家属推荐外

购药品静注人免疫球蛋白，共买了 5支，单

价为 690元，是一位姓周女子送的，想了解

药品渠道是否合法、药品质量能不能保

证”。

执法人员、随即对周某进行调查发现：因

周某亲戚要用静注人免疫球蛋白，就委托自

称是合肥某医药公司业务员的崔某购买了

12 支，每支以 550 元购进。该产品生产厂

家：西安某血液制品有限责任公司。家里亲

戚只用了7支，想把剩下的5支药品处理掉。

2014年 4月 19日，接到刘医生电话后，

于4月19日和21日分两次以690元/支的价

格卖给刘医生介绍的病人共5支，并开具了

收据和发票。崔某不是合肥某××医药公司

业务员；盖有该公司公章的发票是假发票；

周某销售的西安××血液制品有限责任公司

的批号为20130708的静注人免疫球蛋白与

举报人提供的产品包装盒为同一批药品。

最终，根据相关规定，2014 年 9 月 15

日该市食品药品监督管理局对周某依法作

出 行 政 处 罚 决 定: 1、没 收 违 法 所 得

3450.00 元；2、并处违法销售药品货值金额

四倍13800.00元罚款。

（下转 A07 版）

我省各地查处食品药品问题典型案例：

女子开假发票，私售生物制品白蛋白
12331热线开通后，全省各地居民

积极参与监督，举报各类食品药品问
题。目前，安徽省各地市食药监部门通
过热线举报，发现查处多起典型案例。
有生产2万瓶假酒遭亲戚举报、开假发
票私售生物制品白蛋白等案例。

启用：24小时接听
最迟2天有反馈

16个市、119个县、140个远端虚拟

坐席……这是安徽省专门处理食品药

品投诉举报热线12331当前已覆盖的

范围。

安徽省食药监部门介绍，12331热

线自去年11月1日开通以来，24小时

有人接听，特殊情况不能及时接听的，

将在2小时内回拨来电人员。消费者

可就食品、药品、保健食品、化妆品和医

疗器械五项内容进行举报投诉，还可以

咨询有关食品药品的问题。

所有打进来的电话都会被录音，其

中，在省级食品药品投诉举报中心，可

以查到各县接听电话的内容，以及工作

人员如何接听、如何处理等，起到监督

作用。

记者了解到，各级食药监管部门在

接到12331投诉举报电话后，会立即将

相关信息录入系统，并在5个工作日内

做出是否受理的决定。同时，自受理之

日起2个工作日内，须转交有关单位及

时依法依规处理，尽快把处理结果反馈

投诉举报人。如投诉举报人对办理结

果不满意，承办单位须进行解释、复查，

并及时反馈。

统一受理，统一处置，实行“一个口进

出”的模式。与此同时，还采用网络一体

化管理与分类分级受理模式，实现投诉举

报接收、受理、办理、跟踪及反馈等相关业

务的网络化、数字化、一体化，对投诉举报

数据实时汇总、查询、检索、分析。

数据显示，2014年度，我省各地共收

到各类投诉举报咨询12410件，其中投

诉举报6812件，咨询5542件，意见建议

56件，办结率100%。记者留意到，在各

类投诉举报信息接收渠道中，12331投诉

举报电话接收6962件，占总量的56%；

信件2250件，占总量的18%；网络投诉

举报1594件，占总量的13%；走访487

件，占总量的4%；其他类咨询1117件，

占总量的9%。

效率：受理1.2万余件，投诉举报办结率100%

从消费者投诉举报、咨询、意见建

议的分布情况来看，在“四品一械”中，

食品类的热线最多，共7600件，占总量

的61%，其余分别为药品类3246件，占

总量的26%；保健食品类936件，占总量

的8%；化妆品类183件，占总量的1%；

医疗器械445件，占总量的4%。

通过被举报产品分类、投诉举报的

问题目录，记者看到，对于食品类，消费

者投诉的内容多为：食品的标签不符合

国家食品安全标准；食品生产企业无证

生产、非法添加、篡改生产日期，食品超

过保质期及在保质期内变质，餐馆经营

环境差、使用过期食材等。

其余三大类，反映的问题多为中药

材掺假使假、制假售假、废渣再利用、染

色增重，药品在服用使用后达不到宣传

效果；消费者在使用某些化妆品后出现

身体不适，反映化妆品与之前所用产品

不同等。

举报：食品类热线最多，占总量6成以上

去年9月，省食药监局决定在餐饮消

费环节继续推行“吹哨人”制度，向全省

餐饮企业发出了《安徽省食品药品监督

管理局告全省餐饮企业员工书》，要求企

业将相关文件张贴在显著位置，呼吁食

品生产企业和餐饮企业的内部员工从内

部监督企业生产，一旦发现企业有违规

违法生产行为立即向食药监部门举报。

省食药监局相关负责人介绍：“推

出奖励制度，鼓励食品生产企业和餐饮

企业的内部员工对企业内部的违规违

法生产行为进行举报，从源头管控食品

药品质量安全。”

据了解，我省推出内部员工举报奖

励制度以来，接到大量内部员工举报，其

中不乏涉及食品质量安全的大案要案。

省食药监局呼吁，企业内部员工一

旦发现企业使用地沟油、非法添加非食

用物质或超范围、超限量滥用食品添加

剂等不法生产行为，应及时向食药监部

门举报，一经查实，食药监部门将予以奖

励，并且对举报人身份保密。

鼓励：实行“吹哨人”制度，为举报人保密

省局领导与媒体人士共同参观“12331”投诉举报系统运行情况。
（图片由省食药监局提供）

石跃新 记者 王玮伟

（扫一扫二维码加关注，不花一分钱学知识，还有机

会赢得价值300多元的精美常用药盒）


