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发展中的甘肃 12320卫生热线

2008年 9月 26日，甘肃省 12320公共卫生公益电话（现已更名为甘肃省

卫生热线）作为卫生部第二批试点省市之一，按照卫生部 2008 年 9 月 19 日

《卫生部办公厅关于在全国开通婴幼儿奶粉事件健康咨询热线电话的紧急通

知》（卫发明电[2008]123号）要求，在甘肃省疾控中心正式开通。甘肃省 12320

卫生热线自开通以来，着力加强业务能力建设和宣传推广，推进了 12320 各

项工作整体发展，在提高咨询受理质量、探索人才培养模式、提供防病咨询、

接受事件举报、构建交流平台、促进卫生服务等方面发挥了日益显著的作用，

社会公信力逐步提升。从开通之初的月来电量不足 200件次，到如今已突破

6000件次，累计接听公众来电 136631 件次，实现了受理能力的跨越式发展，

赢得了全省大众的热切关注和欢迎。

从开通之初婴幼儿奶粉事件的应急咨询，到甘肃省医疗卫生行业有奖举

报案件的受理转办，甲型 H1N1流感、手足口病、日本核事故、麻疹疫苗强化免

疫、脊髓灰质炎疫情、甲型 H7N9禽流感的舆情监测与风险沟通；再到全省医

院预约挂号的 24小时服务，食品安全有奖举报的全天候监控，甘肃省卫生厅

“寻医问药服务平台”及“甘肃卫生 12320”官方微博新媒体的大胆尝试。五年

来，12320全方位、多层次开展健康教育、畅通投诉渠道，收集意见建议，回复

公众留言，提供就医指南，普及卫生法律法规，维护公众健康权益。五年来，甘

肃 12320创新工作机制，不断延伸服务触角，整体工作迈入良性发展轨道，已

然成为甘肃省卫生部门与公众沟通与交流的绿色纽带与桥梁，初步实现了甘

肃省卫生部门向社会公众提供卫生与健康的全面信息服务，为甘肃省卫生事

业又好又快发展起到了积极的推动作用。
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自 序

甘肃省 12320 公共卫生公益电话（现已更名为甘肃省卫生热线）自 2008

年 9月 26日开通以来，一直致力于“引导公众健康行为、满足公众健康需求、

提高公众健康素质”。五年来，我们接听的公众来电五花八门、包罗万象，围绕

疾病有诸多疑惑与不解。公众面对传染病疫情时的恐慌与无助，在健康保健

知识上的匮乏，对疾病预防控制知识的渴求，给每一位咨询人员留下了深刻

的印象。如何及时有效地加强健康教育的力度，广泛普及健康保健知识、帮助

公众建立科学的自我防范意识显得尤为重要。其实，一点适当的医学科学知

识，就可以消除人们许多不必要的猜测、疑虑和担忧。与其授人以鱼，不如授

人以渔。基于此，甘肃省 12320 卫生热线以医学专业知识为基础，将数万条

12320 公众来电信息进行归纳总结，编写成《12320 卫生热线问答集萃》一书

以飨读者，解公众一时之需。

该书结合 12320在为公众提供健康防病咨询、卫生法律法规解读中遇到

的卫生防病问题，采用更能够为广大群众所理解和深受欢迎的简单问答形

式，从十个方面，即免疫预防、传染病防治、地方病防治、职业病防治、卫生政

策法律、救灾防病知识、心理与健康、营养与饮食卫生、合理用药常识、卫生服

务项目系统地进行解答，告诉人们要快乐健康地生活，必须学会掌握卫生防

病常识。

在收集、整理、凝练各类公众来电信息时，我们也曾有诸多困惑，如何把

科学知识用通俗易懂的语言准确地转换为大众需要的信息，并非是件易事，

既要不失科学的严谨性，又要贴近生活。我们始终坚持“科学理念贯穿始终、

医学知识深入浅出、让专业人士认同、让普通读者接受”的编纂信条。全书力

求科学、实用、简明、通俗，旨在让广大人民群众对行为习惯方式与疾病的关
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系有所认识，做到预防为主，提高自我保健能力。在本书中，我们特设专章“卫

生法律法规篇”及“卫生服务项目篇”作一个全面的概述，使公众更准确地了

解卫生法规、医疗流程及甘肃省在加强行业自律性、规范医务人员道德行为

等方面的做法，使社会监督更加有效有力。

由于我们经验和水平所限，不足之处在所难免，特别是随着现代医学知

识的发展，本书阐述的某些理念、观点与认识可能存在不足，恳请各位专家和

广大读者不吝赐教。

目前，甘肃省 12320卫生热线已经引起城乡群众的广泛关注，我们相信，

在现代医学模式整体化及健康传播方式多元化的时代潮流中，甘肃省 12320

卫生热线一定会展现它充满魅力和生命力的光彩，从而为促进公众掌握卫生

防病保健知识和技能，改进个体和群体行为、强化健康意识和促进健康作出

自己应有的贡献！

一本我们期盼已久的《12320 卫生热线问答集萃》终于要面世了，随着这

本科普书籍的来临，一个健康理念的传播也再次拉开了序幕。此书可供您在

茶余饭后看一看、读一读，为您和家人的健康加油。

本书由孙建云、张灵君共同主编。其中第六篇至第七篇十六万字由孙建

云编写，第一篇至第五篇十三万字由张灵君编写。

甘肃省 12320 卫生热线管理中心

二〇一三年十月二十日
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健康的传播者（代序）

健康，是古今中外人类的共同愿望。在人民生活水平日益提高的今天，尤

其希望健康，健康是幸福生活的基石。当今社会快节奏、高效率，人们的工作

与生活习惯、行为方式都发生了巨大变化，身体亚健康肆虐泛滥，心理亚健康

悄然来袭，个体与群体健康问题不容小觑，如何来培养人们的健康意识，提高

自身健康的能力，已成为全社会目前关注的重点和焦点，也成为健康促进工

作者当务之急的首要任务。今天，若离开了健康教育和传播，单纯依靠医生、

医院治疗疾病，终究难以达到健康的根本目的，也难以形成良好持久的健康

生活方式；离开健康知识及健康理念的滋养，公众也难以实现自我健康管理。

因此如何运用医学知识科学地守护您的健康则显得尤为重要。

甘肃省 12320卫生热线是在甘肃卫生文化的土壤中萌生、成长的，五年发

展的过程中，不断汲取预防医学、临床医学、法律知识、行为学、管理学、社会

学、心理学等多学科知识的营养，同时又融入人性化的服务理念，在提高咨询

受理质量、探索人才培养模式、提供防病咨询、接受事件举报、构建交流平台、

促进卫生服务等方面发挥了日益显著的作用，因此从某种意义上来说，甘肃

省 12320卫生热线既担负着传播健康的重要角色，也有效地推动着预防与治

疗的有机结合和良性发展。

本书是甘肃省 12320卫生热线管理中心在服务社会大众，传播健康理念

的心得体会，也是她们接听公众来电经验的总结。该书采用“一个小知识、一

个小病例”的方式，引出一种卫生防病理念或给出一种改变不良生活方式的

对策，以一问一答的形式对疾病预防进行诠释。它从健康观念到健康生活方

式，从健康生活细节到各种疾病预防，其中提及的医学理论浅显易懂、科学实

用；文字言简意赅、结合实际、贴近生活，可供普通市民阅读，也可供基层医疗
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卫生工作者使用。

该书中科学的理念，通俗的语言将打动每位读者的心，给读者带来健康

福音。《12320卫生热线问答集萃》将为您开启健康之门，让您明白获得健康原

来如此简单；让您从容面对疾病，完美体验健康生活方式的点点滴滴；让您消

除对疾病的种种疑虑，带给您一个幸福健康的生活状态；让您在孕育健康的

同时，也孕育出健康的美好生活。

全国 12320 管理中心副主任 崔 颖

二〇一三年十月五日
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自 我 介 绍 篇





1.什么是 12320？

12320，中文名称：12320 卫生热线，英文名称：12320 National health

Hotline 。“12320”是为贯彻实施《中华人民共和国传染病防治法》、《突发公共

卫生事件应急条例》、《艾滋病防治条例》等法律法规，及时有效地应对突发公

共卫生事件和重大公共卫生问题，向公众传播健康防病知识，引导公众的健

康行为，服务对象为所有公众的卫生热线。

甘肃省 12320卫生热线是由原甘肃省卫生厅主办的公益热线，是我省卫

生服务体系建设的重要组成部分，承担着向公众传播卫生法律、法规和政策

信息，普及健康知识与技能，接受公众咨询、投诉和举报，引导群众科学就医，

突发公共卫生事件舆情监测、分析与反馈等重要职责，是卫生部门传递政府

信息、了解社情民意、回应社会关切、传播健康知识的重要渠道，是加强和创

新社会管理、做好卫生政务公开和公共卫生服务的重要手段。

2.12320 卫生热线为公众提供哪些服务？

甘肃省 12320 卫生热线服务内容包括咨询、投诉、举报、建议、表扬五方

面。接受突发公共卫生事件与应急事件的投诉与举报；向公众提供防病与保

健及我国有关公共卫生法律、法规与政策的咨询服务。

具体服务内容如下：

（1）健康防病知识咨询：重大传染病防治知识、食品卫生安全与营养知

识、计划免疫及相关知识、职业防护及职业病防治知识；慢性非传染性疾病预

防知识、妇幼卫生保健知识、心理卫生知识等；

（2）提供有关卫生法律、法规与政策的咨询；

（3）突发公共卫生事件举报：不明原因群体性发病、传染病疫情等卫生应

急事件举报；

（4）医疗卫生行业有奖举报：按照我省卫生厅联合省监察厅、省政府纠风

办制订下发的《甘肃省医疗卫生行业有奖举报办法（试行）》（甘卫办发〔2009〕

18号）的规定范围受理十大类违反卫生法律法规的投诉举报案件；

（5）预约诊疗服务：按照《甘肃省卫生厅关于启用全省医院预约挂号平台

的通知》（甘卫办发〔2010〕179号）文件要求，2010年 5月 18日，甘肃省 12320

开始为公众提供全省二级以上公立医院的预约挂号服务。公众只需拨打

“12320”，说明需要挂号的医院、科室、专家以及预约时间，便可轻松预约次日
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及一周内的专家号；

（6）寻医问药：为公众推荐我省临床医学中心及各医院特色专科名录；

（7）表扬：医疗卫生服务质量；

（8）建议：对改进医疗卫生机构服务质量的意见。

3.12320 有哪些服务方式？

全天 24 小时电话人工服务，全省范围内直接拨打 12320，不需要加拨区

号。拨打 12320电话由主叫方付通讯费用，按市话费收取。12320电话不向公

众收取任何信息服务费用。

公众可登陆“甘肃卫生 12320”新浪、腾讯官方微博（http://e.weibo.com/

2303641622/profile；http://t.qq.com/gansu12320；）获取健康防病和卫生政策信

息。也可通过微信账号 gsws12320、搜索“甘肃卫生 12320”或手机扫描二维码

添加，享受微信新媒体的快捷与方便。

我们将以诚挚的态度，高度的热情，专业的知识为社会大众传播健康防

病知识，促进我省卫生事业的蓬勃发展。
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