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【工作进展】 

浙江省嘉善县 12320 努力打造公众身边的健康顾问 

——嘉善健康热线开通试运行 

2016年 7月 25日，浙江省嘉善县正式开通 12320 健康热线，为全县群众提供政策解读、

健康咨询、寻医问药、投诉举报等服务。8月底前为试运行阶段。 

作为我国第一个县级开通 12320 的地区，嘉善县卫生计生委立足实际，以 120 急救指挥

中心为基础，整合资源、优势互补，力求探索一条以县域范围建设 12320 热线可行的发展道

路。现阶段具有以下特点： 
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一是专家精准答疑。每个工作日安排 2-3名来自县级医疗机构的业务骨干接听公众来电，

市民只要拨打 12320 即可获得医学专家的直接解答。如果来电者曾在该县县级医院和卫生院

就诊，医学专家可通过区域卫生数据共享平台调阅来电者的诊疗数据，了解检查和用药情况，

从而精准解答。对无法立即解答的问题，12320 电话中心将把问题提交至场外医学专家，并

及时反馈来电者。 

二是满意度全面测评。公众在该县公立医疗机构就诊后的第二天，就诊时所留的手机号

将收到“嘉善 12320”发送的满意度测评短信，公众收到短信当天回复评价有效。通过短信

回复评价 A医院、B医生、C护士、X其他等 4个环节服务满意度。每个环节分别对应 1-5档

的评价，“1”代表不满意、“2”代表不太满意、“3”代表一般、“4”代表比较满意、“5”代

表非常满意。其他代码 X 后面可输入文字。比如公众回复短信“a4b4c4x停车难”，表示对医

院、医生、护士的满意度均为比较满意，医院的其他问题是停车难。满意度测评将充分体现

“医院好不好大家说了算”，从而促进医院加强内部管理，改善群众就医体验。 

三是服务内涵多样化。嘉善 12320 可受理公众对卫生计生行业的意见建议或投诉，并及

时将处理结果反馈给来电者。同时，将开展对其他各类卫生计生服务的满意度电话调查，评

价各项工作是否落实到位。 
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嘉善 12320 将在年底前完成信息化建设，逐步推出网站、微信、手机客户端等 12320 的

多个服务渠道，将 12320 建设为覆盖医疗卫生计生全行业的公众健康信息服务平台。 

 

2016 年全国 12320 卫生热线管理人员培训班在呼和浩特召开 

为进一步提高全国 12320 卫生热线管理能力和服务水平，推动各地 12320 卫生热线发展，

7 月 24-25日，全国 12320 管理中心在内蒙古自治区呼和浩特市举办了 2016 年全国 12320卫

生热线管理人员培训班。国家卫生计生委宣传司巡视员王华宁，内蒙古自治区卫生计生委党

组成员、副主任张小勤出席开幕式。 

张小勤同志在致辞中对各位领导和代表的到来表示热烈欢迎，介绍了内蒙古卫生计生热

线建设发展概况、近年所取得的成绩。王华宁同志在讲话中充分肯定了 12320 卫生热线开通

运行 10年来所取得的成绩，她强调，大力加强 12320 卫生热线建设，是新时期“推进健康中

国建设”的重大契机，是深化医药卫生体制改革的重要内容，是卫生计生系统践行“互联网+”

重点行动计划、深化医疗健康服务大数据应用的重要手段，对促进全民健康、倡导健康生活

方式、提升全民健康素养具有重要意义。她指出，要适应当前新形势和大趋势，抓住机遇转

型升级，创新完善 12320 工作机制，确保 12320卫生热线建设各项任务落到实处。 

培训邀请到国家卫生计生委体改司副司长姚建红、中国传媒大学媒介与公共事务研究院

院长董关鹏、全国 12320 管理中心副主任崔颖、江苏省南京市卫生信息中心主任殷伟东、中

国医学科学院阜外医院信息中心主任赵韡等专家，就医改相关政策、全媒体舆论引导、12320

卫生热线的发展与展望、12320 大数据应用与管理等内容进行授课。培训后，各地代表到内

蒙古卫生计生热线进行了现场观摩和交流学习。 

来自全国 31个省（区、市）卫生计生委 12320 工作主管处室负责人、12320管理中心负

责人、部分分散式建设省份地级市卫生计生委主管负责人等近百名代表参加了培训。班前班
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后问卷调查显示，通过培训，学员对授课内容的了解程度均有明显提高。较熟悉家庭医生签

约服务与分级诊疗医改政策的学员比例，由培训前的 10.96%上升到 50.00%，提高了 39.04个

百分点；较熟悉 12320大数据应用与管理的学员比例，由培训前的 16.44%上升到 54.83%，提

高了 38.39个百分点。学员对培训的总体满意度达 100%，认为本次培训对开阔工作思路、提

高业务能力、指导实际工作均有指导意义。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

“晒出色斑？晒出皮肤病？夏季防晒到底怎么做？” 

——全国卫生 12320 官方微博平台成功举办微访谈活动 

随着气温的升高，夏季防晒成为公众关注与热议的话题。为向公众普及防晒相关健康科

普信息，回应公众防晒相关疑问，7 月 28 日 14：00-15:00，全国 12320 管理中心邀请到北

京协和医院皮肤性病科主任医师孙秋宁做客题为“晒出色斑？晒出皮肤病？夏季防晒到底怎

么做？”的微访谈,与网友在线交流与互动。 

活动开始后，广大网友积极参与、提问踊跃，提问的热点问题主要集中在“防晒产品如

何选择与使用?”“晒后怎么修复？”“紫外线过敏怎么办？”等方面，截至活动结束，专家对

网友提问均进行了科学、精准的回答，答复率近 90%。此次微访谈持续一个小时，所有问答
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在微博、微信平台进行同步推送，进一步扩大了微访谈的影响力，更广泛、迅速的传播了健

康知识，截至 28日 15:30，微访谈阅读量已经超过 20万。 

访谈结束后，专家与网友对此次活动均给予高度评价。不少网友纷纷留言表示，期待“全

国卫生 12320”可以通过新媒体平台发起更多关于健康知识的科普活动，使公众得到更多与

专家、医生直接交流与沟通的机会，真正做到健康理念的转变、科学素养的提升。 
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【大数据运用】 
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【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  42987  176 18  30   0  93774 136985 

福建省    271   80  0   0   0  25741  26092 

北京市  22802 1643  0 317  66      0  24828 

上海市  18989 2071  0 133 129      0  21322 

重庆市   1070    2  2   1   0   9842  10917 

甘肃省   1158   20 10   2   0   8545   9735 

江西省    360   38  3   0   0   9269   9670 

河北省   7798  154 17   2   1     48   8020 

广东省   7365  304  0   0   0      0   7669 

湖北省武汉市   4789  190  1   0   0      2   4982 

安徽省   2178  129  7   0   1   2623   4938 

辽宁省   1796   70  9   3   6   2644   4528 

陕西省   2679    7  0   7   1   1777   4471 

内蒙古自治区   1211   40  4   4   1   2667   3927 

山西省太原市    968   85  0   2 181    694   1930 

河南省郑州市   1076   31  0   0   0    605   1712 

海南省   1310   71  2   2   0    229   1614 

黑龙江省哈尔滨市大庆市   1546   17  1   1   1     37   1603 

广西壮族自治区    955    7  1   1   0      0    964 

四川省    617  107  1   0   0      0    725 

贵州省    712    0  0   0   0      0    712 

新疆维吾尔自治区    465    0  0   0   0      0    465 

宁夏回族自治区    287   13  2   0   0      0    302 

湖南省    269    0  0   0   0      0    269 

吉林省    124   36  0   0   0    107    267 

云南省    150   10  0   6   0      2    168 

山东省淄博市威海市     64    4  0   0   0      0     68 

青海省     24    0  0   0   0      0     24 

西藏自治区      0    0  0   0   0      0      0 

合计 124020 5305 78 511 387 158606 288907 

2016年 7月，全国 30 个省（区、市）12320卫生热线共受理各类服务请求 301564件次。

由于天津市数据系统正在调试完善，目前仅能提供本月总受理量（12657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 288907 件次，其中：咨询

124020 件次（42.9%）、投诉 5305件次（1.8%）、建议 511件次（0.2%）、表扬 387件次（0.1%）、

举报 78件次、预约挂号 158606 件次（54.9%）。 

 

一、咨询受理情况 

咨询前三位的问题分别为寻医问药 44355 件次（35.8%）、疾病预防控制 21833 件次

（17.6%）、人口和计划生育 11742件次（9.5%）。 
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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 44355  35.8 

疾病预防控制 21833  17.6 

人口和计划生育 11742  9.5 

公共卫生机构与服务 4228  3.4 

公共卫生 3287  2.7 

医改政策 2969  2.4 

医护人员执业管理 2434  2.0 

政策法规 2360  1.9 

医患矛盾解决途径 1584  1.3 

妇幼保健 1059  0.9 

生活方式 738  0.6 

卫生活动 478  0.4 

血液管理 80  0.1 

其他 26873  21.7 

合计 124020  100.0 

 

（一）寻医问药 

寻医问药咨询共 44355 件次，前三位分别为就医引导 41080件次（92.6%）、疾病知识 955

件次（2.2%）和其他 1456 件次（3.3%）。就医引导 41080件次中前三位分别为专家查询 12112

件次（29.5%）、预约诊疗流程 11796 件次（28.7%）和医疗机构信息 8658 件次（21.1%）。疾

病知识 955件次中前三位分别为皮肤科疾病 105件次（11.0%）、儿科疾病 92件次（9.6%）和

心血管系统疾病 81件次（8.5%）。 

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 41080 92.6  

专家查询 12112 29.5  

预约诊疗流程 11796 28.7  

医疗机构信息 8658 21.1  

按症状引导就医 3143 7.7  

挂号科室咨询（门诊科室） 2484 6.0  

其他 2887 7.0  

疾病知识 955 2.2  

皮肤科疾病 105 11.0  

儿科疾病 92 9.6  

心血管系统疾病 81 8.5  

消化系统疾病 81 8.5  

外科疾病 74 7.7  

内分泌系统疾病 70 7.3  

妇科疾病 52 5.4  

神经系统疾病 41 4.3  

口腔科疾病 41 4.3  

呼吸系统疾病 38 4.0  

眼科疾病 31 3.2  

泌尿系统疾病 30 3.1  
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耳鼻喉科疾病 27 2.8  

精神科疾病 27 2.8  

生殖系统疾病 15 1.6  

中医科疾病 12 1.3  

造血系统疾病 6 0.6  

人体器官移植 6 0.6  

其他 126 13.2  

药物咨询 864 1.9  

药品购买 528 61.1  

药品使用 240 27.8  

其他 96 11.1  

其他 1456 3.3  
   

合计 44355 100.0       

 

（二）疾病预防控制 

疾病预防控制咨询共 21833件次，前三位分别为预防接种 16276件次（74.5%）、传染病

5009 件次（22.9%）和慢性非传染性疾病 367件次（1.7%）。预防接种咨询 16276件次中前三

位分别为狂犬病疫苗咨询 5888件次（36.2%）、接种单位 2383件次（14.6%）和乙肝疫苗 2219

件次（13.6%）。传染病咨询 5009件次中前三位分别为艾滋病 2420件次（48.3%）、狂犬病 1472

件次（29.4%）和肺结核 151 件次（3.0%）。 

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 16276 74.5  

疫苗种类 12938 79.5  

接种单位 2383 14.6  

免疫程序 332 2.0  

疫苗联合接种 29 0.2  

其他 594 3.6  

传染病 5009 22.9  

按病种 4866 97.1  

传染病防控及监督执法 132 2.6  

其他 11 0.2  

慢性非传染性疾病 367 1.7  
按病种 359 97.8  

其他 8 2.2  

地方病 24 0.1  按病种 21 87.5  

其他 157 0.7       

合计 21833 100.0       

 

（三）人口和计划生育 

人口和计划生育咨询共 11742件次，分别为相关政策 11074件次（94.3%）、避孕节育 74

件次（0.6%）和其他 594 件次（5.1%）。相关政策咨询 11074 件次中前三位分别为其他 6697

件次（60.5%）、独生子女 1544件次（13.9%）和生育服务证办理 1154件次（10.4%）。 
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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 11074 94.3  

独生子女 1544 13.9  

生育服务证办理 1154 10.4  

再生育政策 825 7.4  

流动人口计划生育 475 4.3  

晚婚晚育 240 2.2  

社会抚养费征收 139 1.3  

其他 6697 60.5  

避孕节育 74 0.6  

 其他 594 5.1  

合计 11742 100.0       

 

（四）公共卫生机构与服务 

公共卫生机构与服务咨询共 4228 件次，前三位分别为健康证办理 2233 件次（52.8%）、

机构信息 855件次（20.2%）和机构信息 647件次（15.3%）。 

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 2233 52.8   

卫生许可 855 20.2  

执业许可 219 25.6  

职业病危害因素检测 134 15.7  

医疗广告许可 111 13.0  

公共场所检测、资质、卫生许可 84 9.8  

生活饮用水检测、资质、卫生许可 81 9.5  

消毒生产企业、新消毒产品卫生许可 58 6.8  

涉水产品卫生许可 56 6.5  

互联网卫生许可 35 4.1  

放射诊疗、资质、卫生许可 21 2.5  

职业病诊断、资质、卫生许可 8 0.9  

其他产品检测、资质、卫生许可办理 48 5.6  

机构信息 647 15.3  

 

专家查询 181 4.3  

机构资质 109 2.6  

其他 203 4.8  

合计 4228 100.0       

 

（五）公共卫生 

    公共卫生咨询共 3287 件次，前三位分别为精神卫生 1867 件次（56.8%）、环境卫生 630

件次（19.2%）和食品安全 293件次（8.9%）。精神卫生 1867件次中前三位分别为其他 724件

次（38.8%）、情绪问题 615 件次（32.9%）和健康问题 288件次（15.4%）。环境卫生 630件次

中前三位分别为消杀灭 182 件次（28.9%）、饮用水卫生 97件次（15.4%）和公共场所卫生 82
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件次（13.0%）。食品安全 293 件次中前三位分别为其他 147 件次（50.2%）、食品的质量加工

与卫生 68件次（23.2%）和相关政策 17件次（5.8%）。 

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 1867 56.8  

情绪问题 615 32.9  

健康问题 288 15.4  

人际关系问题 40 2.1  

性问题 39 2.1  

子女教育问题 36 1.9  

家庭问题 33 1.8  

婚姻问题 30 1.6  

恋爱问题 24 1.3  

相关政策 23 1.2  

工作问题 10 0.5  

自杀 4 0.2  

物质滥用与成瘾性行为 1 0.1  

其他问题 724 38.8  

环境卫生 630 19.2  

消杀灭 182 28.9  

饮用水卫生 97 15.4  

公共场所卫生 82 13.0  

室内环境卫生 79 12.5  

涉水产品卫生 42 6.7  

室内外空气 28 4.4  

公共场所卫生监督 27 4.3  

消毒产品监督 27 4.3  

饮用水卫生监督 15 2.4  

垃圾处理 11 1.7  

化妆品卫生 6 1.0  

相关政策 6 1.0  

化妆品安全监督 3 0.5  

其他 25 4.0  

食品安全 293 8.9  

食品的质量、加工与卫生 68 23.2  

相关政策 17 5.8  

保健食品 15 5.1  

其他食品安全监督执法 11 3.8  

保健品安全监督 10 3.4  

食源性疾病 8 2.7  

食品添加剂 6 2.0  

食品安全事件 5 1.7  

转基因食品 4 1.4  

食品标签 2 0.7  

其他 147 50.2  

职业卫生 271 8.2  

诊断与鉴定 145 53.5  

职业健康检查 99 36.5  

相关政策 13 4.8  

职业卫生监督 5 1.8  

预防控制措施 4 1.5  

其他 5 1.8  

意外伤害 132 4.0  动物咬伤 53 40.2  



13 

 

中暑 33 25.0  

烧烫伤 25 18.9  

呼吸道异物 7 5.3  

运动 3 2.3  

从高处跌落 3 2.3  

眼内异物 2 1.5  

机械 2 1.5  

药物中毒 2 1.5  

电击 1 0.8  

农药中毒 1 0.8  

煤气中毒 0 0.0  

道路交通伤害 0 0.0  

冻伤 0 0.0  

车祸 0 0.0  

溺水 0 0.0  

营养 33 1.0  

营养基本知识 12 36.4  

人群营养 10 30.3  

食物营养 7 21.2  

相关政策 2 6.1  

营养标签 0 0.0  

其他 2 6.1  

突发公共卫生事件 24 0.7  

中毒事件 21 87.5  

群体性不明原因疾病事件 1 4.2  

重大传染病疫情 0 0.0  

其他影响公众健康事件类 0 0.0  

其他 2 8.3  

放射卫生 14 0.4  

职业照射防护 3 21.4  

放射卫生技术服务机构 3 21.4  

放射防护监督 3 21.4  

医疗照射防护 1 7.1  

核与放射突发事件 1 7.1  

相关政策 1 7.1  

公众照射防护 0 0.0  

其他 2 14.3  

学校卫生 14 0.4  

相关疾病预防 9 64.3  

其他健康危险行为 2 14.3  

学校卫生监督 2 14.3  

网络成瘾 1 7.1  

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 0 0.0  

旅游卫生 9 0.3  

出国旅游卫生 8 88.9  

国内旅游卫生 0 0.0  

其他 1 11.1  

合计 3287 100.0       

 

（六）医改政策 

医改政策咨询共 2969 件次，前三位分别为医疗保险 2325 件次（78.3%）、基本公共卫生
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服务 517 件次（17.4%）和其他 87 件次（2.9%）。医疗保险 2325 件次中前三位分别为新型农

村合作医疗制度 1241 件次（53.4%）、城镇职工基本医疗保险 481 件次（20.7%）和城镇居民

基本医疗保险 258件次（11.1%）。 

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 2325 78.3  

新型农村合作医疗制度 1241 53.4  

城镇职工基本医疗保险 481 20.7  

城镇居民基本医疗保险 258 11.1  

城乡医疗救助 47 2.0  

其他 298 12.8  

基本公共卫生服务 517 17.4  

卫生监督协管服务 62 12.0  

0-6岁儿童健康管理 61 11.8  

居民健康档案 50 9.7  

老年人健康管理 36 7.0  

预防接种服务 12 2.3  

健康教育服务 3 0.6  

孕产妇健康管理 2 0.4  

2型糖尿病患者健康管理 2 0.4  

重性精神疾病患者管理 1 0.2  

高血压患者健康管理 0 0.0  

传染病及突发公共卫生事件报

告和处理服务 
0 0.0  

其他 288 55.7  

医疗卫生服务体系 31 1.0  

农村医疗卫生服务体系 7 22.6  

全科医生 4 12.9  

社会办医 3 9.7  

公立医院改革 1 3.2  

其他 16 51.6  

重大公共卫生服务 5 0.2 
 

基本药物制度 4 0.1  
国家级目录 2 50.0  

地方增补目录 2 50.0  

其他 87 2.9 
 

合计 2969 100.0    

 

（七）医护人员执业管理 

医护人员执业管理咨询共 2434 件次，前三位分别为执业医师资质与考试 712 件次

（29.3%）、其他 511件次（21.0%）和护士执业资质与考试 502件次（20.6%）。 

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 712 29.3  

护士执业资质与考试 502 20.6  

职称考试 445 18.3  

住院医师规范化培训 126 5.2  

执业范围 92 3.8  

港澳台医师 45 1.8  
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外国医师来华短期行医 1 0.0  

其他 511 21.0  

合计 2434 100.0 

 

（八）政策法规 

政策法规咨询 2360 件次，前三位分别为卫生政策 1750 件次（74.2%）、法律法规 387 件

次（16.4%）和部门规章 93 件次（3.9%）。 

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 1750 74.2  

法律法规 387 16.4  

部门规章 93 3.9  

其他 130 5.5  

合计 2360 100.0 

 

（九）妇幼保健 

妇幼保健咨询共 1059 件次，分别为妇幼卫生管理 474件次（44.8%）、妇女保健 391件次

（36.9%）和儿童保健 194 件次（18.3%）。妇幼卫生管理咨询 474件次中前三位分别为各地孕

产妇系统保健服务管理 206 件次（43.5%）、出生医学证明 162 件次（34.2%）和相关政策 46

件次（9.7%）。妇女保健咨询 391件次中前三位分别为孕产期保健 149件次（38.1%）、婚前保

健 115 件次（29.4%）和孕前保健 50 件次（12.8%）。儿童保健咨询 194 件次中前三位分别为

婴儿期保健 85件次（43.8%）、新生儿期保健 53件次（27.3%）和幼儿期保健 30件次（15.5%）。 

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(%) 

妇幼卫生管理 474 44.8  

各地孕产妇系统保健服务管理 206 43.5  

出生医学证明 162 34.2  

相关政策 46 9.7  

各地儿童系统保健服务管理 34 7.2  

爱婴医院管理 3 0.6  

其他 23 4.9  

妇女保健 391 36.9  

孕产期保健 149 38.1  

婚前保健 115 29.4  

孕前保健 50 12.8  

更年期保健 20 5.1  

老年期保健 20 5.1  

青春期保健 19 4.9  

哺乳期保健 18 4.6  

儿童保健 194 18.3  

婴儿期保健 85 43.8  

新生儿期保健 53 27.3  

幼儿期保健 30 15.5  

学龄前期保健 20 10.3  



16 

 

学龄期保健 6 3.1  

合计 1059 100.0   

 

（十）生活方式 

生活方式咨询共 738 件次，前三位分别为吸烟 350件次（47.4%）、其他 207件次（28.0%）

和健康体检 154件次（20.9%）。戒烟服务 218件次中前三位分别为咨询戒烟干预流程 96件次

（44.0%）、咨询戒烟方法 66件次（30.3%）和其他 34件次（15.6%）。 

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 350 47.4  

戒烟服务 218 62.3  

烟草危害 43 12.3  

法规管理 8 2.3  

其他     81 23.1  

健康体检 154 20.9  

  

睡眠 9 1.2  

饮酒 8 1.1  

运动 6 0.8  

盐 2 0.3  

油 2 0.3  

其他 207 28.0  

合计 738 100.0   

 

（十一）血液管理 

血液管理咨询共 80 件次，前三位分别为相关政策 49 件次（61.3%）、献血常识 15 件次

（18.8%）和献血机构 10 件次（12.5%）。 

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 49 61.3  

献血常识 15 18.8  

献血机构 10 12.5  

其他 6 7.5  

合计 80 100.0 

 

（十二）其他 

其他咨询共 26873 件次，前三位分别为其他 11024 件次（41.0%）、电话链接 7745 件次

（28.8%）和关于 12320咨询 6586件次（24.5%）。 

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 7745 28.8  卫生系统以外电话 3923 50.7  
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卫生系统内电话 3066 39.6  

其他省市 12320 375 4.8  

其他 381 4.9  

关于 12320 6586 24.5  
 

反馈 1518 5.6  

查询投诉结果 982 64.7  

相关单位回复电话 294 19.4  

其他 242 15.9  

其他 11024 41.0  
 

合计 26873 100.0   

 

二、投诉、举报、建议受理情况 

投诉中医疗机构与服务类 3160 件次（59.6%）最多，公共卫生 316 件次（6.0%）次之。

经咨询员解释并协调化解投诉 1234件次，占投诉总数的 23.3%。举报主要为医疗机构与服务

类 38件次（48.7%）。建议主要为医疗机构与服务类 445件次（87.1%）。 

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 3160 59.6  

公共卫生  316 6.0  

公共卫生机构与服务  256 4.8  

疾病预防控制   38 0.7  

人口与计划生育   32 0.6  

医改政策   19 0.4  

医护人员执业管理   15 0.3  

妇幼保健    7 0.1  

政策法规    6 0.1  

血液管理    0 0.0  

卫生活动    0 0.0  

其他 1456 27.4  

合计 5305 100.0  

 

三、预约挂号受理情况 

预约挂号共 158606 件次，前三位分别为预约 117705 件次（74.2%）、其他 17479 件次

（11.0%）和查询 10976件次（6.9%）。 

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 117705  74.2 

查询  10976   6.9 

退约   8395   5.3 

账户管理   4051   2.6 

其他  17479  11.0 

合计 158606 100.0 



18 

 

预约 117705件次中前三位分别为内科 27409 件次（23.3%）、妇产科 19839 件次（16.9%）

和外科 17472件次（14.8%）。内科 27409件次中前三位分别为消化内科 5456 件次（19.9%）、

心血管内科 4399件次（16.0%）和神经内科 4110 件次（15.0%）。妇产科 19839 件次中前三位

分别为妇科 8366 件次（42.2%）、产科 7006 件次（35.3%）和生殖健康与不孕症科 2221 件次

（11.2%）。外科 17472 件次中前三位分别为骨科 6756 件次（38.7%）、普通外科 3625 件次

（20.7%）和泌尿外科 2770 件次（15.9%）。 

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 27409 23.3  

消化内科 5456 19.9 

心血管内科 4399 16.0 

神经内科 4110 15.0 

内分泌科 3639 13.3 

呼吸内科 3375 12.3 

免疫风湿病科 2678 9.8 

肾病内科 1472 5.4 

血液内科 759 2.8 

老年病科 107 0.4 

变态反应科 22 0.1 

其他 1392 5.1 

妇产科 19839 16.9  

妇科 8366 42.2 

产科 7006 35.3 

生殖健康与不孕症 2221 11.2 

产前诊断科 612 3.1 

计划生育门诊 445 2.2 

其他 1189 6.0 

外科 17472 14.8  

骨科 6756 38.7 

普通外科 3625 20.7 

泌尿外科 2770 15.9 

神经外科 915 5.2 

胸外科 863 4.9 

心脏大血管外科 380 2.2 

整形科 319 1.8 

烧伤科 247 1.4 

其他 1597 9.1 

儿科 10107 8.6  

 

眼科 4874 4.1  

皮肤科 4283 3.6  

耳鼻咽喉科 3514 3.0  

肿瘤科 3489 3.0  

口腔科 3124 2.7  

精神科 2162 1.8  

中医科 2085 1.8  

妇女保健科 1525 1.3  

儿童保健科 1283 1.1  

小儿外科 572 0.5  

民族医学科 520 0.4  
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中西医结合科 391 0.3  

医疗美容科 335 0.3  

传染科 290 0.2  

运动医学科 134 0.1  

康复医学科 104 0.1  

结核病科 84 0.1  

全科医疗科 53 0.0  

职业病科 52 0.0  

预防保健科 47 0.0  

地方病科 22 0.0  

其他 13935 11.8  

合计 117705 100.0        
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【学术交流】 

中国 10 省市 12320 卫生热线来电者吸烟及戒烟意愿调查 

本文采用电话调查方式，对 2014 年 2-4月 10 个省市 12320 卫生热线的所有来电者进行

调查，了解调查对象的人口学特征、吸烟行为和吸烟量、戒烟史和戒烟意愿以及对 12320 卫

生热线戒烟服务的接受程度等，以期了解 12320 卫生热线来电者的吸烟情况及戒烟意愿。调

查结果显示，12320 卫生热线来电者的吸烟率为 23.0%，现在吸烟率 19.6%，79.2%的吸烟者

每天吸烟，每天吸烟 1～10 支者占 57.2%，每天 11～20支者占 35 9%; 男性吸烟率高于女性，

文化程度越高，吸烟率越低; 48.6%的吸烟者过去 1 年尝试过戒烟，42.4%的吸烟者未来 1 个

月内计划戒烟，其中愿意接受 12320卫生热线戒烟服务的占 73.4%。由此得出结论，12320 卫

生热线来电者戒烟意愿较强，对 12320 戒烟服务的认可度较高，应进一步加大对 12320戒烟

服务功能的宣传力度，提高 12320戒烟服务方式的知晓率，促进更多吸烟者尝试戒烟。 



 

 

   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

【联系方式】 

全国 12320管理中心 

电话：010-83150875 

传真：010-83150875 

E-mail: national12320@163.com 

 

 

 

 

 

本期报送：国家卫生和计划生育委员会领导 

本期发送：各省、自治区、直辖市卫生计生委、疾控中心、健教所、信息中心及有关单位 

全国 12320管理中心编印 2016年 8月 10日印发（共 300份） 


