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【工作进展】 

百度贴吧健康科普信息指导项目专题研讨会在京召开 

2016年 7月 1日，全国 12320管理中心在京组织召开百度贴吧健康科普信息指导项目专

题研讨会。国家卫生计生委宣传司司长毛群安、巡视员王华宁出席会议。 

会议听取了北京、上海、江苏南京、广东广州、重庆 5 个百度贴吧健康科普信息指导试

点省市对前期工作情况及存在问题的介绍，听取了百度公司相关负责人对近期健康类贴吧运

行情况的介绍，全国 12320 管理中心介绍了《百度贴吧健康科普信息指导工作方案（征求意

见稿）》，并就 12320系统公众健康信息服务和百度贴吧健康科普信息指导展开了研讨。 

毛群安司长在讲话中指出，网络是掌握公众健康信息需求、传播权威健康科普信息的主

要阵地，百度贴吧健康科普信息指导工作是以百度贴吧为切入点，探索做好网络健康科普信

息的指导与主动管理，通过 12320 及其健康科普志愿者队伍发现网络健康信息传播中存在的

问题，将权威健康科普信息及 12320 品牌引入百度贴吧等网络平台，提高公众对不实健康信

息的识别能力，打造 12320 作为公众身边健康顾问的品牌形象，促进公众健康素养水平的提

升。毛司长提出，12320 面临十年转型升级的关键时期，要发挥传统电话与网络等新媒体的

服务优势，全方位获取公众对健康信息的需求，并以公众需求为导向，整合涵盖卫生计生全

行业的权威科普知识、政策信息及技术服务信息，利用多种便捷服务渠道，构建全国公众健

康信息服务平台，全方位为公众提供权威健康信息服务。 

与会专家就百度贴吧健康科普信息指导工作中发现的具体问题和工作方案进行了讨论，

从建立百度贴吧健康科普信息指导长效工作机制、明确 12320及其健康科普志愿者职责定位、

健康科普志愿者的身份认证、充分发挥百度信息搜索技术优势等方面提出了具体的意见和建

议。会议还就 12320 公众健康信息服务工作进行了研讨，辽宁和江苏南京分别介绍了其在打

造 12320 公众健康信息服务平台上先期开展的工作，与会专家一致认为应建立全国 12320 公
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众健康信息数据中心和服务平台，并与国家卫生计生信息化平台互联互通，充分发挥 12320

在权威健康科普信息生成与提供以及分级诊疗、智能导诊、疾病管理等工作中的作用，打造

医疗卫生计生信息服务的统一门户。 

5 个试点省市卫生计生委 12320 主管处室和 12320 管理中心的负责人、参加百度贴吧指

导的专家代表、辽宁省卫生信息中心 12320 工作负责人，以及百度公司相关负责人等参加了

研讨会。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

全国 12320 管理中心召开 12320 卫生热线制度建设与考核评价研讨会 

为进一步推进 12320 卫生热线制度建设与考核评价的科学化、标准化和规范化，2016年

7 月 7 日，全国 12320 管理中心在山西省太原市召开了 12320 卫生热线制度建设与考核评价

研讨会。部分省（区、市）卫生计生委 12320 主管处室和 12320管理中心负责人参加了会议。 

会上，山西省卫生计生委宣传处处长王天定介绍了山西省 12320 卫生热线省市共建的建

设现状，北京市公共卫生热线（12320）服务中心主任段长霞介绍了北京市 12320在规范化管

理以及数据管理和信息安全方面的经验和做法，全国 12320 管理中心介绍了 12320 考核评价

指标体系及第三方服务质量评估方案。 

与会专家结合 12320 十年转型打造公众健康信息服务平台的发展方向，对 12320 现有管
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理制度和服务规范、考核评价指标体系以及第三方服务质量评估方案等展开了细致的讨论，

并从强化新媒体服务流程、完善舆情监测流程、增加权威信息资源库获取和生成流程以及根

据现行工作重点调整个别考核评价指标及其权重分值等方面提出了具体的意见和建议。会议

达到了既定效果，为下一步完善 12320管理制度和考核评价工作指明了方向。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

中国戒烟管理教育项目—江苏省热线戒烟培训会在南京举办 

2016 年 6 月 16-17 日，由全国 12320 管理中心主办的“中国戒烟管理教育项目”12320

戒烟热线培训会首站在江苏省南京市举办。来自江苏省 13个地市的 12320 卫生热线戒烟干预

咨询员共约 40人参加了培训。 

开幕式致辞中，江苏省卫生计生委应急办主任顾帮朝对江苏戒烟服务的进度进行了介绍，

指出了需要改进及不足之处，并对今后的热线戒烟服务工作提出了具体要求。全国 12320 管

理中心副主任崔颖介绍了全国 12320 卫生热线戒烟服务工作进展情况，总结了各省开展戒烟

干预后的成效与数据，肯定了 12320 卫生热线戒烟干预服务工作所取得的成绩。中日友好医

院烟草病学及戒烟中心的专家介绍了 2015年中国临床戒烟指南，江苏省疾控中心健康教育所

副所长张凤云介绍了中国控烟履约政策和进展，江苏省南京市卫生信息中心主任殷伟东介绍

了江苏 12320服务创新与培训基地建设规划。 



4 

 

本次培训为期一天，课程内容还包括 12320 新媒体戒烟方法和软件使用、12320 热线戒

烟基本理论和服务流程、电话戒烟模拟。培训内容丰富、主题明确，得到了参会学员的一致

好评。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

【受理分析】 

29个省（区、市）12320 卫生热线受理情况（单位：件次） 

省份   咨询  投诉 举报 建议 表扬 预约挂号 合计 

江苏省  46323  175 21  39   1 100362 146921 

北京市  23952 1789  0 289  78      0  26108 

福建省    292   71  0   0   0  24841  25204 

上海市  18848 1978  0 126 102      0  21054 

重庆市   1139    3  2   1   1  11046  12192 

甘肃省   1185   17  9   0   1   7927   9139 

江西省    200   36  6   0   0   8000   8242 

河北省   7140  183  7   1   0     39   7370 

广东省   6816  319  0   0   0      0   7135 

辽宁省   2322   88  9   1   7   4574   7001 

陕西省   4671    5  0   2   2   1536   6216 

湖北省武汉市   5379  195  0   0   0      0   5574 

内蒙古自治区   1072   44 11   0   1   2728   3856 

安徽省   1265   78  1   0   0   2260   3604 

河南省郑州市   1011   28  0   0   0    704   1743 

海南省   1288   42  3   2   0    297   1632 
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山西省太原市    928   79  0   3 185    417   1612 

黑龙江省哈尔滨市大庆市   1298   42  1   0   0      2   1343 

广西壮族自治区   1020    2  1   1   0      0   1024 

贵州省    724    7  0   0   0      0    731 

四川省    488   75  1   0   0      6    570 

新疆维吾尔自治区    453    2  0   0   0      0    455 

湖南省    329    0  0   0   0      0    329 

宁夏回族自治区    313    5  0   0   0      0    318 

云南省    210    7  0   2   0      2    221 

山东省淄博市威海市     92    1  1   0   0      0     94 

青海省     43    0  0   0   0      0     43 

吉林省     12    5  0   0   0     16     33 

西藏自治区      0    0  0   0   0      0      0 

合计 128813 5276 73 467 378 164757 299764 

2016年 6月，全国 30 个省（区、市）12320卫生热线共受理各类服务请求 314201件次。

由于天津市数据系统调试完善中，目前仅能提供本月总受理量（14437件次），故以下分析均

未包含天津市数据。 

其余 29 个省（区、市）12320 卫生热线共受理各类服务请求 299764 件次，其中：咨询

128813 件次（43.0%）、投诉 5276件次（1.8%）、建议 467件次（0.2%）、表扬 378件次（0.1%）、

举报 73件次、预约挂号 164757 件次（55.0%）。 

 

一、咨询受理情况 

咨询前三位的问题分别为寻医问药 44847 件次（34.8%）、疾病预防控制 20434 件次

（15.9%）、人口和计划生育 16202件次（12.6%）。 

29个省（区、市）12320 卫生热线咨询受理情况 

类别 件次 百分比(%) 

寻医问药 44847  34.8 

疾病预防控制 20434  15.9 

人口和计划生育 16202  12.6 

公共卫生机构与服务 4409  3.4 

医改政策 3526  2.7 

公共卫生 3433  2.7 

卫生活动 2618  2.0 

政策法规 2575  2.0 

医护人员执业管理 2253  1.7 

医患矛盾解决途径 1459  1.1 

妇幼保健 1209  0.9 

生活方式 1165  0.9 

血液管理 83  0.1 

其他 24600  19.1 

合计 128813  100.0 
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（一）寻医问药 

寻医问药咨询共 44847 件次，前三位分别为就医引导 41614件次（92.8%）、疾病知识 983

件次（2.2%）和其他 1323 件次（3.0%）。就医引导 41614件次中前三位分别为专家查询 12346

件次（29.7%）、预约诊疗流程 12006 件次（28.9%）和医疗机构信息 8155 件次（19.6%）。疾

病知识 983件次中前三位分别为儿科疾病 127件次（12.9%）、心血管系统疾病 87件次（8.9%）

和皮肤科疾病 87件次（8.9%）。 

29 个省（区、市）12320 卫生热线寻医问药咨询受理情况 

类别 件次 百分比(%) 
 

件次 百分比(%) 

就医引导 41614 92.8  

专家查询 12346 29.7  

预约诊疗流程 12006 28.9  

医疗机构信息 8155 19.6  

按症状引导就医 3207 7.7  

挂号科室咨询（门诊科室） 2378 5.7  

其他 3522 8.5  

疾病知识 983 2.2  

儿科疾病 127 12.9  

心血管系统疾病 87 8.9  

皮肤科疾病 87 8.9  

消化系统疾病 70 7.1  

妇科疾病 64 6.5  

眼科疾病 64 6.5  

内分泌系统疾病 63 6.4  

外科疾病 62 6.3  

呼吸系统疾病 57 5.8  

口腔科疾病 41 4.2  

中医科疾病 41 4.2  

泌尿系统疾病 33 3.4  

神经系统疾病 32 3.3  

耳鼻喉科疾病 27 2.7  

生殖系统疾病 20 2.0  

精神科疾病 12 1.2  

人体器官移植 4 0.4  

造血系统疾病 2 0.2  

其他 90 9.2  

药物咨询 927 2.1  

药品购买 368 39.7  

药品使用 290 31.3  

其他 269 29.0  

其他 1323 3.0  
   

合计 44847 100.0       

 

（二）疾病预防控制 

疾病预防控制咨询共 20434 件次，前三位分别为预防接种 14793 件次（72.4%）、传染病

5143 件次（25.2%）和慢性非传染性疾病 363件次（1.8%）。预防接种咨询 14793件次中前三

位分别为狂犬病疫苗 5737 件次（38.8%）、乙肝疫苗 1916 件次（13.0%）和接种单位 1684 件



7 

 

次（11.4%）。传染病咨询 5143件次中前三位分别为艾滋病 2398件次（46.6%）、狂犬病 1484

件次（28.9%）和手足口病 169件次（3.3%）。 

29 个省（区、市）12320 卫生热线疾病预防控制咨询受理情况 

类别 件次 百分比(%)   件次 百分比(%) 

预防接种 14793 72.4  

疫苗种类 12001 81.1  

接种单位 1684 11.4  

免疫程序 339 2.3  

疫苗联合接种 17 0.1  

其他 752 5.1  

传染病 5143 25.2  

按病种 5072 98.6  

传染病防控及监督执法 0 0.0  

其他 71 1.4  

慢性非传染性疾病 363 1.8  
按病种 347 95.6  

其他 16 4.4  

地方病 30 0.1  按病种 30 100.0  

其他 105 0.5       

合计 20434 100.0       

 

（三）人口和计划生育 

人口和计划生育咨询共 16202件次，分别为相关政策 15474件次（95.5%）、避孕节育 70

件次（0.4%）和其他 658 件次（4.1%）。相关政策咨询 15474 件次中前三位分别为晚婚晚育

3581 件次（23.1%）、独生子女 3487件次（22.5%）和再生育政策 2792件次（18.0%）。 

29个省（区、市）12320 卫生热线人口和计划生育咨询受理情况 

类别 件次 百分比(%)   件次 百分比(%) 

相关政策 15474 95.5  

晚婚晚育 3581 23.1  

独生子女 3487 22.5  

再生育政策 2792 18.0  

生育服务证办理 1272 8.2  

流动人口计划生育 444 2.9  

社会抚养费征收 149 1.0  

其他 3749 24.2  

避孕节育 70 0.4    

  其他 658 4.1  

合计 16202 100.0       

 

（四）公共卫生机构与服务 

公共卫生机构与服务咨询共 4409 件次，前三位分别为健康证办理 2205 件次（50.0%）、

机构信息 828件次（18.8%）和卫生许可 811件次（18.4%）。 
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29个省（区、市）12320 卫生热线公共卫生机构与服务咨询受理情况 

类别 件次 百分比(%)   件次 百分比(%) 

健康证办理 2205 50.0 
  

机构信息 828 18.8 

卫生许可 811 18.4  

执业许可 191 23.6  

医疗广告许可 124 15.3  

职业病危害因素检测 82 10.1  

生活饮用水检测、资质、卫生许可 78 9.6  

其他产品检测、资质、卫生许可办理 74 9.1  

公共场所检测、资质、卫生许可 70 8.6  

消毒生产企业、新消毒产品卫生许可 67 8.3  

互联网卫生许可 47 5.8  

涉水产品卫生许可 45 5.5  

放射诊疗、资质、卫生许可 24 3.0  

职业病诊断、资质、卫生许可 9 1.1  

专家查询 241 5.5  

 
机构资质 101 2.3  

其他 223 5.1  

合计 4409 100.0       

 

（五）医改政策 

医改政策咨询共 3526 件次，前三位分别为医疗保险 2680 件次（76.0%）、重大公共卫生

服务 345 件次（9.8%）和基本公共卫生服务 336 件次（9.5%）。医疗保险 2680 件次中前三位

分别为新型农村合作医疗制度 1529件次（57.1%）、城镇职工基本医疗保险 405件次（15.1%）

和城镇居民基本医疗保险 386件次（14.4%）。 

29 个省（区、市）12320 卫生热线医改政策咨询受理情况 

类别 件次 百分比(%)   件次 百分比(%) 

医疗保险 2680 76.0  

新型农村合作医疗制度 1529 57.1  

城镇职工基本医疗保险 405 15.1  

城镇居民基本医疗保险 386 14.4  

城乡医疗救助 10 0.4  

其他 350 13.1  

重大公共卫生服务 345 9.8 
   

基本公共卫生服务 336 9.5  

0-6岁儿童健康管理 88 26.2  

居民健康档案 85 25.3  

老年人健康管理 43 12.8  

预防接种服务 9 2.7  

孕产妇健康管理 7 2.1  

高血压患者健康管理 5 1.5  

健康教育服务 4 1.2  

重性精神疾病患者管理 1 0.3  

传染病及突发公共卫生事件报

告和处理服务 
1 0.3  

2型糖尿病患者健康管理 0 0.0  

卫生监督协管服务 0 0.0  
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其他 93 27.7  

医疗卫生服务体系 103 2.9  

全科医生 12 11.7  

农村医疗卫生服务体系 10 9.7  

公立医院改革 8 7.8  

社会办医 7 6.8  

其他 66 64.1  

基本药物制度 5 0.1  
地方增补目录 3 60.0  

国家级目录 2 40.0  

其他 57 1.6 
 

合计 3526 100.0    

  

（六）公共卫生 

    公共卫生咨询共 3433 件次，前三位分别为精神卫生 1860 件次（54.2%）、环境卫生 625

件次（18.2%）和职业卫生 311 件次（9.1%）。精神卫生 1860 件次中前三位分别为情绪问题

646 件次（34.7%）、其他 628件次（33.8%）和健康问题 352件次（18.9%）。环境卫生 625 件

次中前三位分别为消杀灭 208 件次（33.3%）、公共场所卫生 81 件次（13.0%）和饮用水卫生

57 件次（9.1%）。职业卫生 311 件次中前三位分别为诊断与鉴定 143 件次（46.0%）、职业健

康检查 109件次（35.0%）和其他 45件次（14.5%）。 

29 个省（区、市）12320 卫生热线公共卫生咨询受理情况 

类别 件次 百分比(%)   件次 百分比(%) 

精神卫生 1860 54.2  

情绪问题 646 34.7  

健康问题 352 18.9  

家庭问题 40 2.2  

性问题 33 1.8  

子女教育问题 32 1.7  

人际关系问题 30 1.6  

婚姻问题 28 1.5  

恋爱问题 25 1.3  

相关政策 24 1.3  

工作问题 16 0.9  

物质滥用与成瘾性行为 4 0.2  

自杀 2 0.1  

其他问题 628 33.8  

环境卫生 625 18.2  

消杀灭 208 33.3  

公共场所卫生 81 13.0  

饮用水卫生 57 9.1  

室内环境卫生 52 8.3  

饮用水卫生监督 47 7.5  

室内外空气 22 3.5  

涉水产品卫生 18 2.9  

消毒产品监督 16 2.6  

公共场所卫生监督 14 2.2  

垃圾处理 11 1.8  

相关政策 8 1.3  
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化妆品安全监督 3 0.5  

化妆品卫生 1 0.2  

其他 87 13.9  

职业卫生 311 9.1  

诊断与鉴定 143 46.0  

职业健康检查 109 35.0  

预防控制措施 7 2.3  

相关政策 6 1.9  

职业卫生监督 1 0.3  

其他 45 14.5  

放射卫生 228 6.6  

医疗照射防护 6 2.6  

职业照射防护 2 0.9  

核与放射突发事件 2 0.9  

公众照射防护 1 0.4  

放射卫生技术服务机构 1 0.4  

相关政策 1 0.4  

放射防护监督 0 0.0  

其他 215 94.3  

食品安全 222 6.5  

食品的质量、加工与卫生 73 32.9  

相关政策 12 5.4  

食品添加剂 10 4.5  

食品安全事件 10 4.5  

食源性疾病 9 4.1  

保健食品 9 4.1  

保健品安全监督 7 3.2  

食品标签 5 2.3  

转基因食品 3 1.4  

其他食品安全监督执法 3 1.4  

其他 81 36.5  

意外伤害 89 2.6  

动物咬伤 36 40.4  

烧烫伤 32 36.0  

运动 6 6.7  

中暑 4 4.5  

机械 3 3.4  

农药中毒 2 2.2  

煤气中毒 1 1.1  

冻伤 1 1.1  

电击 1 1.1  

眼内异物 1 1.1  

溺水 1 1.1  

药物中毒 1 1.1  

呼吸道异物 0 0.0  

道路交通伤害 0 0.0  

车祸 0 0.0  

从高处跌落 0 0.0  

营养 32 0.9  

食物营养 14 43.8  

营养基本知识 7 21.9  

人群营养 4 12.5  

营养标签 0 0.0  

相关政策 0 0.0  

其他 7 21.9  

学校卫生 27 0.8  相关疾病预防 20 74.1  
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学校卫生监督 3 11.1  

其他健康危险行为 1 3.7  

网络成瘾 0 0.0  

教学设施相关卫生问题 0 0.0  

入学体检 0 0.0  

相关政策 0 0.0  

其他 3 11.1  

旅游卫生 21 0.6  

出国旅游卫生 6 28.6  

国内旅游卫生 0 0.0  

其他 15 71.4  

突发公共卫生事件 18 0.5  

中毒事件 7 38.9  

其他影响公众健康事件类 4 22.2  

群体性不明原因疾病事件 3 16.7  

重大传染病疫情 0 0.0  

其他 4 22.2  

合计 3433 100.0       

 

（七）政策法规 

政策法规咨询 2575 件次，前三位分别为卫生政策 2129 件次（82.7%）、法律法规 226 件

次（8.8%）和部门规章 99 件次（3.8%）。 

29 个省（区、市）12320 卫生热线政策法规咨询受理情况 

类别 件次 百分比(%) 

卫生政策 2129 82.7  

法律法规 226 8.8  

部门规章 99 3.8  

其他 121 4.7  

合计 2575 100.0 

 

（八）医护人员执业管理 

医护人员执业管理咨询共 2253 件次，前三位分别为执业医师资质与考试 1020 件次

（45.3%）、护士执业资质与考试 478件次（21.2%）和职称考试 462件次（20.5%）。 

29个省（区、市）12320 卫生热线医护人员执业管理咨询受理情况 

类别 件次 百分比(%) 

执业医师资质与考试 1020 45.3  

护士执业资质与考试 478 21.2  

职称考试 462 20.5  

执业范围 91 4.0  

港澳台医师 44 2.0  

住院医师规范化培训 26 1.2  

外国医师来华短期行医 3 0.1  

其他 129 5.7  

合计 2253 100.0 
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（九）妇幼保健 

妇幼保健咨询共 1209 件次，分别为妇女保健 529件次（43.8%）、妇幼卫生管理 466件次

（38.5%）和儿童保健 214 件次（17.7%）。妇女保健咨询 529件次中前三位分别为孕产期保健

176 件次（33.3%）、婚前保健 170 件次（32.1%）和孕前保健 94 件次（17.8%）。妇幼卫生管

理咨询 466 件次中前三位分别为各地孕产妇系统保健服务管理 183 件次（39.3%）、出生医学

证明 163 件次（35.0%）和相关政策 58 件次（12.4%）。儿童保健咨询 214 件次中前三位分别

为婴儿期保健 72件次（33.6%）、新生儿期保健 52件次（24.3%）和幼儿期保健 40件次（18.7%）。 

29 个省（区、市）12320 卫生热线妇幼保健咨询受理情况 

类别 件次 百分比(%)   件次 百分比(%) 

妇女保健 529 43.8  

孕产期保健 176 33.3  

婚前保健 170 32.1  

孕前保健 94 17.8  

哺乳期保健 26 4.9  

青春期保健 24 4.5  

更年期保健 21 4.0  

老年期保健 18 3.4  

妇幼卫生管理 466 38.5  

各地孕产妇系统保健服务管理 183 39.3  

出生医学证明 163 35.0  

相关政策 58 12.4  

各地儿童系统保健服务管理 39 8.4  

爱婴医院管理 1 0.2  

其他 22 4.7  

儿童保健 214 17.7  

婴儿期保健 72 33.6  

新生儿期保健 52 24.3  

幼儿期保健 40 18.7  

学龄期保健 27 12.6  

学龄前期保健 23 10.7  

合计 1209 100.0   

 

（十）生活方式 

生活方式咨询共 1165 件次，前三位分别为吸烟 727 件次（62.4%）、健康体检 229 件次

（19.7%）和其他 161件次（13.8%）。戒烟服务 680 件次中前三位分别为咨询戒烟方法 389件

次（57.2%）、咨询戒烟干预流程 199件次（29.3%）和其他 60件次（8.8%）。 

29 个省（区、市）12320 卫生热线生活方式咨询受理情况 

类别 件次 百分比(%)   件次 百分比(%) 

吸烟 727 62.4  

戒烟服务 680 93.5  

烟草危害 17 2.3  

法规管理 13 1.8  

其他 17 2.3  

健康体检 229 19.7  
  

睡眠 16 1.4  
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运动 14 1.2  

饮酒 13 1.1  

盐 5 0.4  

油 0 0.0  

其他 161 13.8  

合计 1165 100.0   

 

（十一）血液管理 

血液管理咨询共 83 件次，前三位分别为相关政策 50 件次（60.2%）、献血常识 15 件次

（18.1%）和其他 10件次（12.0%）。 

29 个省（区、市）12320 卫生热线血液管理咨询受理情况 

类别 件次 百分比(%) 

相关政策 50 60.2  

献血常识 15 18.1  

献血机构 8 9.6  

其他 10 12.0  

合计 83 100.0 

 

（十二）其他 

其他咨询共 24600 件次，前三位分别为其他 9459 件次（38.5%）、电话链接 7451 件次

（30.3%）和关于 12320咨询 5981件次（24.3%）。 

29 个省（区、市）12320 卫生热线其他咨询受理情况 

类别 件次 百分比(%)   件次 百分比(%) 

电话链接 7451 30.3  

卫生系统以外电话 3731 50.1  

卫生系统内电话 2913 39.1  

其他省市 12320 322 4.3  

其他 485 6.5  

关于 12320 5981 24.3  
 

反馈 1709 6.9  

查询投诉结果 1064 62.3  

相关单位回复电话 409 23.9  

其他 236 13.8  

其他 9459 38.5  
 

合计 24600 100.0   

 

二、投诉、举报、建议受理情况 

投诉中医疗机构与服务类 3004件次（56.9%）最多，公共卫生机构与服务 222件次（4.2%）

次之。经咨询员解释并协调化解投诉 3018件次，占投诉总数的 57.2%。举报主要为医疗机构

与服务类 42件次（57.5%）。建议主要为医疗机构与服务类 377件次（80.7%）。 
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29个省（区、市）12320 卫生热线投诉受理情况 

类别 件次 百分比(%) 

医疗机构与服务 3004 56.9  

公共卫生  222 4.2  

公共卫生机构与服务  183 3.5  

疾病预防控制   38 0.7  

医改政策   27 0.5  

人口与计划生育   26 0.5  

政策法规    4 0.1  

妇幼保健    3 0.1  

医护人员执业管理    2 0.0  

血液管理    1 0.0  

卫生活动    0 0.0  

其他 1766 33.5  

合计 5276 100.0  

 

三、预约挂号受理情况 

预约挂号共 164757件次，前三位分别为预约 127742件次（77.5%）、其他 13437件次（8.2%）

和查询 11013件次（6.7%）。 

14 个省（区、市）12320 卫生热线预约挂号受理情况 

类别 件次  百分比(%) 

预约 127742  77.5 

查询  11013   6.7 

退约   9049   5.5 

账户管理   3516   2.1 

其他  13437   8.2 

合计 164757 100.0 

预约 127742件次中前三位分别为内科 29582 件次（23.2%）、妇产科 20940 件次（16.4%）

和外科 17931件次（14.0%）。内科 29582件次中前三位分别为消化内科 5790 件次（19.6%）、

心血管内科 4907件次（16.6%）和神经内科 4279 件次（14.5%）。妇产科 20940 件次中前三位

分别为妇科 8970 件次（42.8%）、产科 7349 件次（35.1%）和生殖健康与不孕症科 2352 件次

（11.2%）。外科 17931 件次中前三位分别为骨科 7279 件次（40.6%）、普通外科 3810 件次

（21.2%）和泌尿外科 2664 件次（14.9%）。 

14个省（区、市）12320 卫生热线预约受理情况 

   件次     百分比(%)    件次     百分比(%) 

内科 29582 23.2  

消化内科 5790 19.6 

心血管内科 4907 16.6 

神经内科 4279 14.5 

内分泌科 3834 13.0 

呼吸内科 3724 12.6 

免疫风湿病科 2904 9.8 
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肾病内科 1673 5.7 

血液内科 779 2.6 

老年病科 49 0.2 

变态反应科 17 0.1 

其他 1626 5.5 

妇产科 20940 16.4  

妇科 8970 42.8 

产科 7349 35.1 

生殖健康与不孕症 2352 11.2 

产前诊断科 596 2.8 

计划生育门诊 352 1.7 

其他 1321 6.3 

外科 17931 14.0  

骨科 7279 40.6 

普通外科 3810 21.2 

泌尿外科 2664 14.9 

胸外科 951 5.3 

神经外科 812 4.5 

心脏大血管外科 439 2.4 

烧伤科 175 1.0 

整形科 128 0.7 

其他 1673 9.3 

儿科 10453 8.2  

 

眼科 4565 3.6  

皮肤科 4301 3.4  

肿瘤科 3684 2.9  

耳鼻咽喉科 3670 2.9  

口腔科 3184 2.5  

中医科 2797 2.2  

精神科 2217 1.7  

儿童保健科 1555 1.2  

妇女保健科 1358 1.1  

小儿外科 583 0.5  

中西医结合科 475 0.4  

传染科 325 0.3  

医疗美容科 191 0.1  

运动医学科 142 0.1  

康复医学科 123 0.1  

职业病科 104 0.1  

全科医疗科 91 0.1  

结核病科 83 0.1  

地方病科 58 0.0  

预防保健科 49 0.0  

民族医学科 23 0.0  

其他 19258 15.1  

合计 127742 100.0        
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【获奖信息】 

 5月，北京 12320荣获北京市爱国卫生运动委员会授予的“北京市控烟示范单位”称号。 

 6月，山西太原 12320 咨询员荣获太原市卫生计生委诗歌朗诵比赛一等奖。 

 

【工作交流】 

  北京 12320 和北京市社管中心召开 

试点社区综合戒烟服务工作总结会 

6月 3日,北京 12320与市社区卫生服务

管理中心召开“试点社区电话和短信综合戒

烟服务工作”总结会。会上，北京 12320 副

主任胡爽总结了此项工作的开展情况、主要

成效和经验体会。市社管中心副主任张向东

从组织管理系统化、宣传工作综合化、转介

工作流程化等方面进行了总结。四季青镇和

劲松社区卫生服务中心的医生代表分别交流

了综合戒烟工作中的成功经验和工作特色。

北京 12320 戒烟专员分享了患者戒烟成功案

例。 

北京市社管中心主任刘钢指出，本次项

目在社区转介、热线干预、结果反馈、社区

追踪“闭环管理”的基础上，又强化了社区

宣教、家人支持、电话干预、短信配合“四

管齐下”的管理模式，使戒烟干预技术更加

规范化和本土化，戒烟工作得到社会的认可

和媒体的广泛宣传，今后会继续支持北京

12320 的戒烟干预工作，加强社区对戒烟成

功患者的密切跟踪和数据对接，探索社区卫

生发展的新思路。北京 12320 主任段长霞表

示，今后会根据社区医生需求，开设专场培

训，在社区推广热线戒烟干预技术，继续探

索首都健康管理特色，共同做好群众健康的

守门人。 

至 2016年 4月底，北京 12320共对试点

社区转介的 375 人进行了戒烟干预，其中完

成干预流程 121人，成功戒烟 94人，戒烟成

功率达到 77.7%。 

北京 12320 召开《北京市控制吸烟条例》

实施一周年工作研讨会 

6月 20日，北京 12320 召开《北京市控

制吸烟条例》实施一周年工作研讨会。北京

12320 副主任胡爽主持会议，介绍了控烟条

例实施一年来国内环境的变化及国际组织给

予的认可；业务办公室通报了控烟服务一年

的工作、戒烟干预工作成果、新媒体控烟宣

传工作。咨询员和专家分别从电话受理、语

音留言受理、投诉转办落实及电话戒烟干预

的角度分享了工作经验。北京 12320 主任段

长霞指出，要认真总结一年来工作经验，不

断创新工作思路，完善管理与服务，以过硬

的知识与技术，为群众提供更加优质的控烟

服务。 

 

北京 12320 积极开展“世界献血者日” 

志愿服务活动 

6月 14日，北京 12320 组织团员青年在

新世界商场门前，开展了“世界献血者日”

志愿服务活动。活动前夕，北京 12320 团员

青年到北京市血液中心参加了相关培训，巩

固了献血知识，掌握了采供血整体流程，学

习了无偿献血招募方式及注意事项，为志愿

服务活动的顺利开展提供保障。活动现场，

北京 12320 积极主动地向市民讲解献血知

识，宣传献血政策，发放献血宣传资料，协

助献血点工作人员招募无偿献血者，并为其

进行信息登记；同时，向广大市民宣传北京

12320 的服务职能，扩大知晓率，树立良好

的政府服务窗口形象。 
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辽宁 12320 接待澳门医务界联合总会 

代表团参观访问 

6月 16日，澳门医务界联合总会代表团

一行 30余人赴辽宁 12320 参观访问。辽宁省

卫生与人口信息中心主任杨佐森详细介绍了

辽宁 12320 的工作情况及内部构成，代表团

对辽宁 12320 的建设和工作开展情况表示赞

赏，希望以后能够加强双方交流，互相学习，

分享工作经验。 

辽宁 12320 开展在职党员进社区活动 

6月 25日，辽宁 12320 全体党员深入全

运村社区，开展了“共建家园当先锋，服务

振兴做贡献”主题党员活动。活动中，辽宁

12320 为社区居民发放夏季常见病预防知识

宣传手册，讲解辽宁 12320 的具体工作职能

和预约挂号功能，并深入到全运村社区贫困

居民家中进行慰问。今后，辽宁 12320 还将

结合工作职能和干部队伍建设实际，主动深

入社区、深入群众体民意、察民情、解民忧、

排民难，让全体党员牢固树立群众理念，增

强服务意识，真正发挥先锋模范作用。 

 

辽宁 12320 圆满完成“食品安全标准与 

营养安全开放日”微直播 

6月 14日，辽宁省卫生计生委组织开展

了“食品安全标准与营养安全开放日”活动，

辽宁 12320 官方微博对此次活动进行了全程

微直播，并与全国卫生 12320、央视政务网、

直播生活、新北方、辽沈晚报等 10多家媒体

微博进行了良好互动，微直播共发出活动现

场实时图片 17张，博文十余条。微直播期间

社会反响良好，网友均给予了支持和好评。 

 

甘肃 12320 接待宁夏回族自治区 

卫生计生委参观考察 

6月 21日，宁夏回族自治区卫生计生委

疾控处处长孙吾、自治区疾控中心主任黄淳

一行 7 人赴甘肃 12320 参观考察。甘肃省疾

控中心党委书记孟蕾、中心主任王新华陪同

参观考察。甘肃 12320 负责人全面介绍了甘

肃 12320 的发展历程，并着重从组织机构管

理、系统平台建设、人才经费支持、工作职

能拓展、微博微信新媒体应用、临床医生轮

训机制、数据信息利用等方面开展了交流。

考察团一行参观了甘肃 12320 服务大厅、机

房、更衣室、值班室、培训室等区域，孙吾



处长希望能够通过此次考察，借鉴甘肃 12320

在领导重视、经费保障、系统平台及人才队

伍建设等方面的成熟经验，进一步促进宁夏

12320 的快速发展。 

 

甘肃 12320 赴重庆卫生信息中心学习 

信息化应用建设 

5月 30日-6月 3日，甘肃 12320选派工

作人员赴重庆卫生信息中心学习重庆 12320

微信平台建设、网站宣传推广、预约挂号在

线支付、“互联网+”预防接种、心理咨询、

座席管理等方面的成功经验，以强化甘肃

12320 信息化建设，提高微博、微信、网站、

短信等信息化服务能力。 

根据此次培训学习任务分工安排，甘肃

12320 工作人员一对一跟班学习，切身观摩

学习微信、网站、微博、心理热线运行管理

及运行模式。并对重庆 12320 自主开发设计

维护的重庆市 12320 预约挂号平台进行了细

致学习，熟悉了预约挂号在线支付和退订、

互联网+预防接种等功能模块，体会到短信通

知，医院地址地图导航和疫苗、儿童健康知

识查询、在线咨询等功能在方便群众就医所

发挥的作用。学习期间，甘肃 12320 工作人

员还参观了“猪八戒网”，对涵盖创意设计、

网站建设、网络营销、文案策划、生活服务

等多种行业服务内容的服务众包平台有了粗

浅的认识，促使 12320 卫生热线用一种更新

的视角去开拓发展，更好地将创意、智慧、

技能转化为商业价值和社会价值。此外，还

学会了“易企秀”手机网页 DIY 制作工具的

操作方法，并现场尝试制作基于 HTML5 的精

美手机幻灯片页面。 

培训结束后，两省市进行了座谈交流，

针对如何规范热线管理、投诉举报案件受理

转办及科学就医引导展开讨论。并希望以此

次学习交流为契机，进一步拓宽两省市合作

领域，尤其是在跨省市之间为公众提供异地

预约挂号开辟绿色通道。 

 

 

 

 

 

 

 

【联系方式】 

全国 12320管理中心 

电话：010-83150875 

传真：010-83150875 

E-mail: national12320@163.com 
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