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【工作要闻】

２０１４年上半年我省１２３２０人工服务
受理电话量突破５１万件次

２０１４年１－６月，我省１２３２０人工服务受理电话量达到５１１６６４件次，与２０１３年同期相比
增长７４６４％，占今年同期全国１２３２０人工服务受理电话量的３８０６％，位居全国第一。

今年以来江苏省卫生计生委印发《２０１４年度各市１２３２０卫生热线目标考核标准》和《关于
深入开展２０１４年１２３２０主题宣传活动的通知》，制作《江苏省１２３２０卫生热线宣传片》并组织
全省播放，进一步加大了全省１２３２０卫生热线的宣传、考核和通报力度，使全省１２３２０人工服
务受理电话量继续大幅度增长，服务质量同步得到提升。

下一步，江苏省卫生计生委将以满足公众健康需求为导向，进一步拓展１２３２０社会服务功
能和服务方式，逐步把我省１２３２０打造成涵盖电话、网站、微博、微信、数字电视、自助终端、戒
烟控烟、医检报告查询等全方位、立体化的医疗卫生综合服务平台，使这项工作继续在全国保

持领先地位。 （摘自江苏省卫生和计划生育委员会网站）

国家卫计委统计信息中心
孟群主任调研苏州市１２３２０工作

７月９日上午，国家卫计委统计信息中心主任孟群在省卫生统计信息中心、苏州市卫生局
等相关领导的陪同下，现场视察了苏州市１２３２０卫生热线工作。

孟群主任一行首先听取了苏州市１２３２０卫生热线的工作情况汇报，随后现场查看了话务
大厅，详细了解各项服务流程。苏州１２３２０负责人现场拨打“１２３２０”演示了预约挂号过程，并
对话务监控大屏展示的人员工作情况统计、预约挂号情况分析等作了介绍。孟群主任重点询

问了苏州１２３２０是否出现电话预约挂号普遍存在的电话占线情况，苏州１２３２０负责人解释，预
约挂号平台在建设初期出现过电话占线的问题，主要集中在每天一点号源开放时，因抢专业号

的来电众多，造成占线。管理中心针对这一情况，专门做了动态排班，让话务员每天分成两班，

下午一点时在线话务人数最多，以缓解占线现象。之后苏州１２３２０还开通了网上预约挂号服
务，采用与电话相同的模式，进一步分解高峰时的接听压力，起到了很好的效果。

孟群主任一行对苏州统一建立的预约挂号平台，利用身份证号码，实现实名制、后付费挂

号，方便群众就医表示了肯定；对苏州１２３２０预约号源池共享、分时段预约等功能的实现表示
了赞赏。
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全国１２３２０卫生热线业务数据统计培训班在南京举办

为进一步规范１２３２０卫生热线业务数据信息的录入和统计，并总结２０１４年５－６月开展
的１２３２０业务数据结构试用中存在的问题，２０１４年７月３１日，全国１２３２０管理中心在南京市
举办了全国１２３２０卫生热线业务数据统计培训班。来自北京、河北、内蒙古、辽宁等１２个参与
业务数据结构试用省市的１２３２０管理人员２０余人参加了培训。我省１２３２０管理中心、南京及
镇江市卫生信息中心负责人同时参加了培训。

培训会上，省卫计委应急办主任袁家牛在致辞中介绍了我省统筹管理各地级市１２３２０卫
生热线的经验和做法；各省代表分别就本地１２３２０业务数据结构试用工作的安排和试用中发
现的问题进行了报告；甘肃省１２３２０管理中心张灵君主任介绍了在编写和汇总业务数据结构
释义中发现的问题，并就各级业务数据结构的内涵进行了培训；全国１２３２０管理中心汇总了业
务数据结构试用中存在的共性问题，并组织参会代表进行了逐项讨论，初步形成了共识。

业务数据结构直接影响１２３２０咨询员的数据录入和判断，关系到１２３２０受理业务数据的
利用，是建设国家１２３２０卫生热线信息管理平台的重要基础。本次培训的举办，促进了各地深
入了解了业务数据结构的释义和内涵，为业务数据结构的进一步修订明确了具体的方向。

【情况通报】

２０１４年７－８月份全国１２３２０卫生热线人工受理情况

（单位：件次）

排名
７月份

省份 合计

８月份

省份 合计

１ 江苏省 ２０５０５１ 江苏省 ２０１６８６

２ 福建省 ５０９７１ 福建省 ４９１３１

３ 上海市 ２７５６３ 上海市 ２９２０４

４ 北京市 ２１７４０ 北京市 ２０２４３

５ 江西省 １３７３２ 江西省 １４０３９

６ 甘肃省 ８９５１ 甘肃省 ８８９６
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排名
７月份

省份 合计

８月份

省份 合计

７ 内蒙古 ６７５２ 内蒙古 ６３４３

８ 河北省 ４７５４ 河北省 ４３３６

９ 广东省 ３８７９ 湖北省 ３２１３

１０ 湖北省 ３６９８ 广东省 ２９８２

（摘自全国１２３２０管理中心《１２３２０工作简报》）

２０１４年１－８月份全省１２３２０卫生热线人工受理情况通报

（单位：件次）

排名 市 咨询 举报 投诉 建议 其他 合计

１ 南京 ４６４４３３ ０ ３１１ ０ ３０１９ ４６７７６３

２ 苏州 ３５４５５５ １０ １７４ ３ ２ ３５４７４４

３ 淮安 １７４３３ ０ ０ ０ ０ １７４３３

４ 镇江 １０１３６ ０ ５１１ １ ０ １０６４８

５ 扬州 ８０６６ ０ ０ ０ ２４４７ １０５１３

６ 常州 ９４７６ ２ ３ ０ ０ ９４８１

７ 南通 ９２４７ ０ ４ ０ ０ ９２５１

８ 盐城 ９１６３ ０ ９ ０ ０ ９１７２

９ 无锡 ８０７５ ０ ０ ０ ０ ８０７５

１０ 徐州 ６９００ ０ ０ ０ １０７５ ７９７５

１１ 泰州 ６４１３ ０ ３０ １ ０ ６４４４

１２ 连云港 ４８１２ ０ ２４ ０ １２８４ ６１２０

１３ 宿迁 ５９２ １ １２３ ４ ６２ ７８２

合　　计 ９０９３０１ １３ １１８９ ９ ７８８９ ９１８４０１
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【数据分析】

２０１４年７－８月份全省１２３２０卫生热线人工受理数据分析

表１　７－８月份全省１２３２０卫生热线人工受理数据汇总表 （单位：件次）

服务

类别
南京市无锡市徐州市常州市苏州市南通市连云港淮安市盐城市扬州市镇江市泰州市宿迁市

咨询 ２７５７２６ ２４２６ １４３３ ３２９２ １０２６０８ ２４６４ １２５７ ４５９３ ２５４９ ３５２４ ３７３８ ８３７ ２３１

举报 ０ ０ ０ １ ４ ０ ０ ０ ０ ０ ０ ０ ０

投诉 ７３ ０ ０ １ ５４ ４ ２ ０ １ ０ ４６ ３ ５１

建议表扬 ０ ０ ０ ０ ０ ０ ０ ０ ０ ０ ０ ０ ２

其他 １６１６ ０ １２ ０ ０ ０ １７３ ０ ０ １６ ０ ０ ４

合计 ２７７４１５ ２４２６ １４４５ ３２９４ １０２６６６ ２４６４ １４３２ ４５９３ ２５５０ ３５４０ ３７８４ ８４０ ２８８

　　经网报汇总分析，２０１４年７－８月份，全省１３市共接到各类电话４０６７３７件次，其中，咨询

电话４０４６７８件次，占９９４９％，举报投诉为２３６件次，电话办理率为１００％。电话量位于前三

位的依次是：南京、苏州、淮安，分别占全省总电话量的６８２１％、２５２４％、１１３％；位列后三位

的是连云港、泰州、宿迁，三市电话总量仅占全省的０６３％。２０１４年７－８月份人工受理电话

量同比２０１３年增长２２５８０％。

表２　７－８月份全省１２３２０卫生热线咨询电话类别统计表 （单位：件次）

咨询类别 ７月份 ８月份 合计 百分比（％）

预约挂号 １６１７３１ １５７８０８ ３１９５３９ ７８９６

寻医问药 ２３８７２ ２３４６０ ４７３３２ １１７０

妇幼卫生 ４６９２ ４９２０ ９６１２ ２３８

政策法规 ３７４２ ３９９２ ７７３４ １９１

传染病 ３２３８ ３２１２ ６４５０ １５９

免疫预防 ２４６１ ２５６４ ５０２５ １２４

其他 ２３８３ １８５３ ４２３６ １０５

慢性病 ５７９ ５６０ １１３９ ０２８
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咨询类别 ７月份 ８月份 合计 百分比（％）

环境卫生 ４０１ ４０８ ８０９ ０２０

精神卫生 ３０５ ４８４ ７８９ ０１９

社会服务项目 ２７４ ３７３ ６４７ ０１６

职业卫生 ３０１ ２４７ ５４８ ０１４

食品安全 ２２４ １８２ ４０６ ０１０

营养 １７６ １２３ ２９９ ００７

放射卫生 ３０ ２７ ５７ ００１

地方病 １３ １６ ２９ ００１

意外伤害 １０ １７ ２７ ００１

学校卫生 ０ ０ ０ ０００

合计 ２０４４３２ ２００２４６ ４０４６７８ １００００

　　２０１４年７－８月全省咨询前三位的是预约挂号、寻医问药、其他，分别占总量的７８９６％、
１１７０％、２３８％。南京、苏州的预约挂号量分别占咨询总量的５２９２％、２４８５％，希望其他各
市提升１２３２０预约挂号功能的知晓率，帮助更多市民解决挂号难问题。

【工作进展】

镇江市１２３２０卫生热线开展第三方满意度调查

镇江市１２３２０卫生热线第三方满意度调查已正式开通。镇江１２３２０作为第三方服务机
构，采用电话调查方式从住院患者中随机抽取样本量，由调查人员与患者或患者家属沟通，进

行满意度调查。调查内容主要围绕住院病人对医疗环境设施、医护人员服务态度、医疗护理技

术、人文关怀、医疗费用、医德医风、就医流程等情况进行调查。

镇江１２３２０拓展服务领域开展第三方满意度调查，为全面、科学、客观的了解患者对公立
医院医疗服务的满意度，增强镇江市医疗服务行业作风建设起到了积极作用，进一步提高了医

疗服务质量与水平，促进构建和谐医患关系。 （镇江市１２３２０咨询服务中心）
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南京１２３２０青年文明号组织开展社区环境卫生
专项整治志愿服务行动

“大干一百天，环境大扫除”专项整治行动正在全市范围内如火如荼地开展，昨日，南京市

１２３２０卫生热线青年文明号集体走进紫竹林社区，开展环境卫生专项整治志愿服务行动，为建

设干净整洁的社区贡献青春力量。

青年文明号在行动。为创建干净、整洁、优美的社区环境，构建和谐的人居环境，迎接南京

青奥会的到来，南京１２３２０青年文明号志愿者一行２０余人在紫竹林社区主任的带领下，来到

几处环境整治重点区域开展清理打扫。青年们三人一队、五人一组，扫帚、铲子齐上阵，对小区

主干道两侧的卫生死角进行集中清理。顾不得闷热的天气和蚊虫叮咬，志愿者们挥洒着汗水，

在脏乱的环境中埋头苦干，得到小区居民的一致赞许。散落在绿化带中枯枝落叶、堆放在车棚

中的生活杂物、积存在草坪中潮湿腐烂的建筑垃圾……紫竹林小区里的几个卫生“老大难”被

志愿者们一一“消灭”。

社区主任、党总支书记王素琴对１２３２０志愿者们表示感谢。她说，这次志愿服务活动不仅

帮助社区营造了干净整洁的环境，而且对社区居民起到了良好的表率作用，用实际行动践行了

雷锋精神。 （南京市１２３２０咨询服务中心）

南通市卫生局调研南通市１２３２０卫生热线工作

７月１４日，南通市卫生局党组书记、副局长葛维先一行调研南通市１２３２０卫生热线，对

１２３２０卫生热线工作给予了充分肯定。

葛书记一行首先参观了１２３２０话务大厅，了解了热线新开拓的服务功能、人员配备以及话

务量，听取了咨询员对公众热点咨询问题的介绍。他指出南通市１２３２０卫生热线新的工作平

台正在建设筹备中，希望咨询员加强业务学习，为热线提档升级做好知识储备。

按照南通市卫生局要求，南通市１２３２０卫生热线随后召开会议，集中学习落实市卫生局调

研时提出的工作要求，同时根据省卫计委２０１４年考核目标，结合自身需求对南通１２３２０新平

台的建设荐言献策，南通１２３２０表示今后要以更专业的工作姿态为广大市民提供优质服务。
（南通市１２３２０咨询服务中心）
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连云港市１２３２０卫生热线开展结核病宣传活动

８月２７日上午，连云港市１２３２０卫生热线和市疾控中心健教科工作人员一起走进海州区
茗馨花园小区，为市民宣传结核病防控知识。

活动现场通过摆放展板和发放宣传资料宣传结核病的危害以及如何预防等相关知识，同

时连云港１２３２０和疾控工作人员还向前来咨询的市民讲解了结核病的传播途径及常见症状，
这些知识和市民的健康息息相关，市民纷纷表示受益匪浅。这次活动加强了市民对结核病的

了解，进一步提高了全民防核控核的健康意识。 （连云港市１２３２０咨询服务中心）

【各市动态】

※　７月１１日，镇江市１２３２０卫生热线“专家在线”正式走进市卫生局与金山网合作开通
的“健康生活频道”演播室，首期主题是“专家告诉你　夏季如何保护皮肤”。

※　７月１８日，南京市１２３２０卫生热线党员走进高淳开展“万名党员帮万家”义诊帮扶活动。
※　７月２１日，南京市１２３２０卫生热线预约挂号服务平台与江苏省中医院正式完成直连

工作。市民今后可通过南京１２３２０预约挂号平台预约省中医院的专家号。
※　７月２７日，南京市１２３２０卫生热线参与２０１４名医大讲堂·“家庭急救”进社区活动。
※　７月２８日，连云港市１２３２０卫生热线跟随市疾控中心开展“世界肝炎日”宣传活动。
※　７月３１日，南通市１２３２０卫生热线一行七人赴苏州１２３２０参观学习。
※　８月１日，镇江市１２３２０卫生热线“专家在线”邀请市急救中心专家走进演播室，为市

民讲解心肺复苏的急救技能。

※　８月１２日，镇江市１２３２０卫生热线参加由省卫计委、省疾控中心主办的埃博拉出血
热视频知识培训。

※　８月１８日，南京市１２３２０卫生热线“健康领航”客户端正式上线，为用户提供５０家南
京市各级医院的预约挂号服务。

本期报送：国家卫生计生委办公厅、全国１２３２０管理中心、
省卫生计生委

本期发送：省１２３２０卫生热线领导小组成员单位、各市卫生
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