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【工作要闻】

省卫生计生委王咏红主任调研南通市１２３２０工作

９月２６日下午，省卫生计生委主任、党组书记王咏红在南通市卫生局等相关领导的陪同
下，现场视察了南通市１２３２０卫生热线工作。

王咏红主任一行首先听取了南通市１２３２０卫生热线的工作情况汇报，随后现场考察了新
建的话务大厅，并与咨询员进行了亲切交谈，王咏红主任对南通市１２３２０卫生热线的建设与管
理给予了高度评价，充分肯定了南通１２３２０工作团队积极向上的精神面貌和高度的责任感，并
指出要不断加强服务热线建设，把热线做好，把健康服务做优，让人民群众共享卫生计生改革

发展的成果。

目前，南通市１２３２０卫生热线话务平台已完成提档升级，功能得到拓展，资源进一步整合，
市民拨打热线就能预约到市区６家三甲医院；每周四下午开展专家在线服务，由副主任医师级
以上的专家在线为市民解答，真正做到方便百姓、服务社会、构建和谐。

（南通市１２３２０咨询服务中心）

今年１－９月我省１２３２０人工服务
受理电话量突破１００万件次

今年１－９月，我省１２３２０人工服务受理电话量达到１０７７５２４件次（占全国４５％），与２０１３
年同期（４７６１８４件次）相比增加１２６２８％。年初，省卫生计生委明确提出“提升１２３２０社会服
务能力，确保人工受理电话量突破８０万件次”，印发了《２０１４年度各市１２３２０卫生热线目标考
核标准》，提出机构建设、服务管理、宣传培训、系统维护等要求。省１２３２０管理中心制作了
《江苏省１２３２０卫生热线宣传片》并组织全省播放，提高１２３２０卫生热线社会公众知晓度，同时
加大全省１２３２０卫生热线的培训、宣传、考核和通报等工作力度，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（今年全国１２３２０管理中心委托北京零点市场
调查与分析公司对各地１２３２０卫生热线进行了服务质量年中监测，我省名列全国第２）。全国
１２３２０管理中心专职副主任崔颖今年多次来江苏调研，对我省１２３２０取得的显著成绩给予充
分肯定和高度评价。

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。
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镇江市卫生局参加２０１４年全国１２３２０卫生热线
工作会议并交流发言

国家卫计委宣传司举办的２０１４年全国１２３２０卫生热线工作会议于１０月２４日在西安召
开，来自全国各省（区、市）１００多名代表参加。会议就全国１２３２０卫生热线工作做了系统回
顾，并就下一步的工作开展进行详细部署，山西、甘肃、上海、河北省石家庄及我省镇江市作了

经验交流发言。

镇江市应国家卫计委要求就镇江１２３２０工作的开展情况、工作方法，特别是如何充分利用
区域卫生信息平台为市民提供全方位的健康管理 ｅ服务作了发言，镇江市卫生局的精彩发言
得到卫计委领导的高度认可，赢得会场的阵阵掌声。

镇江市１２３２０卫生热线自２００７年开通以来，本着“用心倾听为民服务”的原则，通过整合
与联动提升服务能力与水平、通过培训与考核提升服务效率与质量、通过宣传与健康宣教提升

居民知晓率，进一步关注民生、了解民意、排解民忧、促进健康，为居民和卫生部门架起了和谐

沟通的桥梁；作为镇江市１２３４５分中心，还承担了大量的政府热线工作，特别是近年来随着区
域卫生信息化的全面启动，开通了网站、官方微博、微信，畅通投诉渠道，为镇江市民提供健康

咨询、预约挂号、健康档案查询及个人健康管理服务的各项功能，切实打造成了“网络卫生

局”，得到镇江市民及上级部门的高度认可。

（镇江市１２３２０咨询服务中心）

【情况通报】

２０１４年９－１０月份全国１２３２０卫生热线人工受理情况

（单位：件次）

排名
９月份

省份 合计

１０月份

省份 合计

１ 江苏省 １５９１２３ 江苏省 １６８６２５

２ 福建省 ４８９３６ 福建省 ５０７８０

３ 上海市 ２７４３２ 上海市 ２７０８５

４ 北京市 ２１２３６ 北京市 ２２６３０

—３—



排名
９月份

省份 合计

１０月份

省份 合计

５ 江西省 １３４５１ 江西省 １４０５４

６ 甘肃省 ７５６９ 甘肃省 ７６８３

７ 内蒙古 ５０８０ 内蒙古 ５７２０

８ 辽宁省 ４３８４ 河北省 ４０７５

９ 河北省 ４２２７ 广东省 ３８０８

１０ 广东省 ３６０１ 湖北省 ３１６４

（摘自全国１２３２０管理中心《１２３２０工作简报》）

２０１４年１－１０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 ６６５４０２ ０ ３８８ ０ ３６４２ ６６９４３２

２ 苏州 ４５２６５４ １１ ２２０ ３ ２ ４５２８９０

３ 淮安 ２２０９５ ０ ０ ０ ０ ２２０９５

４ 扬州 １１９５２ ０ ０ ０ ２５５２ １４５０４

５ 镇江 １３１２１ ０ ５５１ １ ０ １３６７３

６ 常州 １２９９６ ２ ６ ０ ０ １３００４

７ 盐城 １１４８６ ０ ９ ０ ０ １１４９５

８ 南通 １０７７０ １ ４０ ２ ２０ １０８３３

９ 泰州 １０４２６ ０ ３２ １ ６２ １０５２１

１０ 无锡 １００９４ ０ ０ ０ ０ １００９４

１１ 徐州 ８０６９ ０ ０ ０ １０８０ ９１４９

１２ 连云港 ５９７９ ０ ３０ ０ １４４３ ７４５２

１３ 宿迁 ８０３ １ １３７ ４ ６２ １００７

合　　计 １２３５８４７ １５ １４１３ １１ ８８６３ １２４６１４９
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【数据分析】

２０１４年９－１０月份全省１２３２０卫生热线人工受理数据分析

表１　９－１０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 ２００９６９ ２０１９ １１６９ ３５２０ ９８０９９ １５２３ １１６７ ４６６２ ２３２３ ３８８６ ２９８５ ４０１３ ２１１

举报 ０ ０ ０ ０ １ １ ０ ０ ０ ０ ０ ０ ０

投诉 ７７ ０ ０ ３ ４６ ３６ ６ ０ ０ ０ ４０ ２ １４

建议表扬 ０ ０ ０ ０ ０ ２ ０ ０ ０ ０ ０ ０ ０

其他 ６２３ ０ ５ ０ ０ ２０ １５９ ０ ０ １０５ ０ ６２ ０

合计 ２０１６６９ ２０１９ １１７４ ３５２３ ９８１４６ １５８２ １３３２ ４６６２ ２３２３ ３９９１ ３０２５ ４０７７ ２２５

　　经网报汇总分析，２０１４年９－１０月份，全省１３市共接到各类电话３２７７４８件次，其中，咨询

电话３２６５４６件次，占９９６３％，举报投诉为２２６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６１５３％、２９９５％、１４２％；位列后三位

的是连云港、徐州、宿迁，三市电话总量仅占全省的０８３％。２０１４年９－１０月份人工受理电话

量同比２０１３年增长１７３２３％。

表２　９－１０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 ９月份 １０月份 合计 百分比（％）

预约挂号 １２６６５０ １３９２７６ ２６５９２６ ８１４４

寻医问药 １２５８８ １１８８４ ２４４７２ ７４９

政策法规 ４１８２ ３８４６ ８０２８ ２４６

妇幼卫生 ３６３８ ３８６３ ７５０１ ２３０

其他 ４０９０ １５９１ ５６８１ １７４

传染病 ２７８８ ２８８９ ５６７７ １７４

免疫预防 ２５７８ ２５６０ ５１３８ １５７

慢性病 ５０９ ４７７ ９８６ ０３０
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咨询类别 ９月份 １０月份 合计 百分比（％）

精神卫生 ３３４ ４８２ ８１６ ０２５

环境卫生 ３２３ ２４２ ５６５ ０１７

社会服务项目 ２３４ ２９２ ５２６ ０１６

职业卫生 ２４０ ２４９ ４８９ ０１５

营养 ２３４ １３７ ３７１ ０１１

食品安全 １５１ １３８ ２８９ ００９

放射卫生 ３０ ３ ３３ ００１

意外伤害 ２０ ６ ２６ ００１

地方病 ９ １２ ２１ ００１

学校卫生 ０ １ １ ０００

合计 １５８５９８ １６７９４８ ３２６５４６ １００００

　　２０１４年９－１０月全省咨询前三位的是预约挂号、寻医问药、政策法规，分别占总量的
８１４４％、７４９％、２４６％。南京、苏州的预约挂号量分别占咨询总量的４９３０％、３０６４％，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】

江苏省暨南京市１２３２０咨询服务中心荣获
“江苏省用户满意服务班组”称号

日前，由江苏省经济和信息化委员会、江苏省中小企业局、江苏省总工会、共青团江苏省委

员会、江苏省妇女联合会５家单位联合开展的２０１３年度“江苏省用户满意服务班组”创建活动
评审结果揭晓，江苏省暨南京市１２３２０咨询服务中心（省市共建）获得２０１３年度“江苏省用户
满意服务班组”荣誉称号。

（南京市１２３２０咨询服务中心）
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苏州市１２３２０卫生热线参与国家戒烟宣传片拍摄

１０月１３日，国家１２３２０委托上海健康教育所赴苏州市１２３２０卫生热线拍摄戒烟宣传片。
拍摄地点选取在１２３２０话务大厅以及市民家中，片中展示１２３２０咨询员通过电话让吸烟者了
解吸烟危害和戒烟对保持自身和家人健康的重要性，并鼓励吸烟者提高戒烟的积极性。

苏州１２３２０电话戒烟干预目前处于起步阶段，在今后的工作中将根据国家卫生计生委宣
传司的工作要求进一步扎实推进戒烟工作，严格按照工作要求执行，将控烟项目做实、做细。

对电话戒烟的开展，将在后续的工作中与市卫生局爱卫办，市疾控中心建立联络机制，资源共

享，扩大宣传苏州１２３２０的“电话戒烟”项目。
（苏州市１２３２０咨询服务中心）

全国１２３２０卫生热线咨询员培训班圆满结束

为进一步提高全国１２３２０卫生热线咨询员整体素质，推动各地１２３２０卫生热线发展，卫生
部１２３２０工作领导小组办公室（全国１２３２０管理中心）于９月２７日至２８日在青海省西宁市举
办了２０１４年全国１２３２０卫生热线咨询员培训班。来自全国３０个省（区、市）的近百名业务骨
干参加了培训，我省１３个市均派员参加。

卫生部１２３２０工作领导小组办公室（全国１２３２０管理中心）副主任崔颖在开幕式上致辞。
她强调，本次培训的目的是为了开阔咨询员视野，提升个人素质，以适应新形势下１２３２０工作
需求，并要求参训人员认真学习知识从而提升专业素质，严明纪律保证学习效果。

本次培训以狂犬病、高血压、热线戒烟干预和新生儿喂养护理四个内容为主题，并邀请相

关专家采用参与式教学方法，充分调动咨询员的参与积极性，激发学习热情。我省咨询员表示

此次培训内容对日常工作很有帮助，教学方式创新而独特，学习收获很大。

全国１２３２０卫生热线戒烟服务
技术指南编写研讨会在沈阳召开

为总结１２３２０卫生热线扩大戒烟干预试点工作经验，修订《１２３２０卫生热线戒烟干预流程
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（试用版）》，并研究制定１２３２０卫生热线戒烟服务技术指南，２０１４年９月２日，全国１２３２０管
理中心在辽宁省沈阳市召开了１２３２０卫生热线戒烟服务技术指南编写研讨会。来自９个省、
直辖市卫生计生委１２３２０主管处室负责人、１２３２０管理中心负责人和戒烟咨询骨干约４０余人
参加了会议。我省卫计委应急办、省１２３２０管理中心、南京和苏州市卫生信息中心派员参会。

辽宁省卫生计生委副主任韩明惠出席会议并致辞。全国１２３２０管理中心对２０１３年１０月
底在１０个试点省市启动的１２３２０卫生热线扩大戒烟干预试点工作进行了阶段性总结，我省
１２３２０管理中心、南京、苏州市１２３２０及其他９个试点省市分别就本省市扩大戒烟干预试点工
作情况进行了总结，同时研讨了热线戒烟服务技术指南框架以及戒烟干预过程中存在的问题，

与会代表一致认为，此次会议具有重要的意义，为下一步开展１２３２０卫生热线戒烟咨询服务重
大专项打下了坚实的基础。

【各市动态】

※　９月１日，泰州市１２３２０卫生热线官方微信正式开通，并开展为期一个月的有奖拨打
活动。

※　９月２日，苏州市１２３２０卫生热线受市疾控中心委托开展第三方儿童流感调查。
※　９月５日，泰州市１２３２０卫生热线参加市卫生局“走进你我他”服务活动。
※　９月８日至９月１４日，南京１２３２０官方微信居“南京微信政务公众号一周排行榜”前

位。

※　９月１０日，无锡市１２３２０卫生热线参加博拉出血热防控业务培训。
※　９月１０日，苏州市１２３２０卫生热线预约挂号服务平台与苏大附一院广慈分院完成对

接工作。

※　９月２２日，镇江市１２３２０卫生热线参加市１２３４５政府服务热线举办的“架设连心桥，
服务千万家”广场宣传活动。

※　９月２８日，徐州市１２３２０卫生热线开展“９２８世界狂犬病日”宣传活动。
※　９月３０日连云港市卫生局对《１２３２０健康港城》做全面改版，将推出全新栏目《在线

名医堂》。

※　１０月１日，南通市１２３２０卫生热线新系统上线试运行。
※　１０月８日，泰州市１２３２０卫生热线参加市疾控中心举办的“全国高血压日”宣传活

动。

※　１０月１７日，南通市卫生局调研市１２３２０卫生热线工作。

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
局，各市１２３２０管理中心
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