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2019年末新型冠状病毒肺炎（简称新冠肺炎）

（corona virus disease 2019，COVID-19）疫情暴发以

来，党中央、国务院多次就疫情防控作出重要批

示。2020年 1月 30日，世界卫生组织宣布将新冠

肺炎疫情列为“国际关注的突发公共卫生事件”

（public health emergency of international concern，
PHEIC）［1-2］。各级疾病预防控制中心（简称疾控中

心）在防疫中发挥了至关重要的作用。面对突发疫

情及一系列防控措施的密集出台，公众的疑惑、恐

慌及其他诉求也随之倍增。为了针对公众高度关

注的问题做出相应回应，江苏省疾控中心于2020年
1月 25日开通疫情防控专线，采取第一时间回应与

24小时应答机制，以加强政府与居民之间的顺畅沟

通，起到安抚群众情绪，维护社会稳定的作用。疫

情专线设立的功能主要有：①宣传新冠肺炎相关防

控知识；②引导公众科学认知新冠肺炎这一新发、

突发传染病；③消除公众恐慌情绪。

热线，一般是指能够提供指导、信息和转介方

面的电话，通常能以快捷的方式为咨询者提供帮

助，具有较强的指导性［3］。因为是省级热线，该疫情

防控专线公信力强、服务范围广，公众的获取也方

便。江苏省疾控中心长期以来致力于优化公共卫

生服务和传染病防治等多项工作，该疫情防控专线

的设置在新冠肺炎疫情暴发初期帮助广大求助者

迅速有效应对危机的作用明显。

作为南京医科大学支援江苏省疾控中心的现

场工作组，课题组成员收集并分析了2020年1月25日
—2月 7日江苏省疾控中心新冠肺炎疫情防控热线

电话情况，以及 2月 9日回访的情况。预计本研究

能更好地指导应急热线从方式、方法、内容、人员配

置和效果评估等方面进一步整合优化，提高健康传

播与科学普及效果。

一、资料和方法

（一）资料来源

新冠肺炎疫情防控工作严峻，江苏省疾控中心在

疫情初期就迅速启动应急方案。2020年 1月 25日

起，咨询电话接听工作实行24小时轮班制。接线员
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由富有公共卫生知识的青年骨干组成，上岗前均接

受了新冠肺炎疫情防控相关专业知识及政策培训。

疫情专线由江苏省疾控中心疫情防控指挥部统一管

理。疫情专线提供免费在线咨询服务，对每一条来电

进行记录。记录方式为采用统一的纸质登记表，内容

主要包括咨询者个人基本情况、主诉、咨询问题、是否

答复等。本着解决问题为先的原则，若非需要，未询

问来电者的年龄、教育程度、职业、健康水平等情况。

要求每位接线员认真填写记录表并签名。

2020年 1月 25日—2月 7日江苏省疾控中心应

急指挥部疫情专线接受社会大众来电 3 218个，经

过简单随机抽样抽取300个书面来电记录。排除误

打、无声电话 47个，公务电话 75个，信息记录不全

59个，剩余有效书面记录共 119个。其中本省来电

109个，占全部来电总数的92%（109/119），外省人员

咨询电话 10个，占全部来电总数的 8%（10/119）。

在 2月 9日集中对来电进行回访，主要了解各类来

电问题解决情况。

（二）方法

选取2020年1月25日—2月7日（该时间段正好

是江苏省新冠肺炎疫情最严重的阶段）来自全国的

119个有效电话记录作为本项分析的资料，进行逐

一整理。用Microsoft Excel 2010对形成书面记录的

来电内容进行归纳、整理，建立数据库。利用R统计

软件采用描述性方法分析数据，P＜0.05为差异有

统计学意义。

二、结 果

（一）疫情专线来电基本情况分析

2020年1月25日—2月7日，共接听电话3 218个，

平均每日 229.8个。本研究经简单随机抽样选取

300个书面来电记录，经过排除，剩余有效书面文件

119个，下文仅分析已形成有效书面文件的来电。

疫情专线来电基本情况如表1所示。119个来电中，

投诉类来电72个，咨询类来电38个，建议类来电9个。

来电人员中，男性 92人，占 77.3%。来电当场解答

率 42.0%，经回访后，事项解决率 75.6%。回访后仍

未解决的来电主要为投诉类来电，主要原因是当地

卫生行政部门或者执法部门未给予来电者事项是

否解决的反馈。

项目
性别

地域

解决情况
当场解答数
回访后事项解决数

男
女

省内
省外

总来电数（n=119）

092（77.3）
027（22.7）

109（91.6）
10（8.4）

050（42.0）
090（75.6）

投诉（n=72）

58（80.6）
14（19.4）

69（95.8）
3（4.2）

27（37.5）
49（68.1）

咨询（n=38）

27（71.1）
11（28.9）

32（84.2）
06（15.8）

15（39.5）
32（84.2）

建议（n=9）

7（77.8）
2（22.2）

8（88.9）
1（11.1）

8（88.9）
09（100.0）

P值
0.53

0.11

0.53

表1 疫情专线来电基本情况 ［n（%）］

（二）每日来电数及来电内容分布

逐日来电数及来电内容分布如图1所示。总体

来电数呈现波动下降趋势。每日来电均以投诉类

为主。

图1 逐日来电数柱状图
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（三）咨询类来电内容构成

在 119个来电记录中，咨询类来电有 38个，占

全部来电的31.9%。咨询的问题集中在遇到疫情防

控具体情况时的要求细节上，占所有咨询类来电的

42.1%。其次是政策咨询，共有 10个来电咨询相关

政策法规（图2）。

图2 咨询类来电内容分类构成情况

防护知识7个
（18.4%）

情况处理16个
（42.1%）

症状分析5个
（13.2%）

政策咨询10个
（26.3%）

三、讨 论

政府热线是由政府及其职能部门设立，通过电

话等方式受理并处置公民、法人或其他组织参与社

会治理、获取公共服务时的非紧急救助事项，并为政

府决策提供参考的服务组织（见GB∕T 33358-2016
政府热线服务规范）。疫情专线是一个高度集中、

高效率、用途广泛的紧急性公共服务热线，给大众

提供疫情相关的公共卫生相关服务咨询，接收投

诉，也属于热线的一种。本课题组集中分析了

2020年 1月 25日至 2月 7日疫情专线的来电，并于

2月9日针对该时间区间的所有来电进行回访。结果

显示，所有来电回复解决率是75.6%，其中咨询类来

电解决率是84.2%。从中可以看出江苏省政府应急

治理能力较强，各项政策能够及时出台，解决群众生

活中的切实困难。突发公共卫生事件的预防与控制

是一个需要各级政府、各部门、各阶层通力合作的系

统工程，是对地方政府应急治理能力的巨大挑战［4］。

在该疫情专线24小时提供不间断服务的情况下，

一定程度上缓解了“12345”政府服务热线、“12320”卫
生热线、其他医疗机构以及“120”的咨询压力，搭建起

全省居民与疾控中心、政府的沟通桥梁，让居民的求助

诉求、不满投诉以及疫情咨询都能得到及时回应，缓解

了居民的紧张和恐慌心理。在新冠肺炎疫情防控中应

急热线发挥了很大的作用，但经回访及分析后，也发现

了疫情防控中暴露出的一些问题。

（一）公共服务热线职能发挥不足

本次回访得到居民反馈，部分地区存在

“12345”政府服务热线、“12320”卫生热线多次拨打

仍无法接通的情况，或者接通后无法准确反馈处理结

果的情况。说明各地方政府部门、卫生行政部门热线

电话运作机制不完善。尤其是“12320”卫生热线［5］，

2003年设立之初就是为了及时高效地应对公共卫

生突发事件和重大公共卫生问题，以满足公众日益

增长的健康需求，在突发公共卫生事件和重大卫生

治理活动中，理应发挥大众风险沟通和舆情监测的

作用，而现状却并不理想［6-7］。

（二）热线反馈机制运行不畅

所有来电问题当即解决率42.0%，回访后，问题

解决率是 75.6%，体现了热线反馈机制的重要性。

但目前疫情专线实际运行过程中，并没有做到对所

有来电全面落实回访工作。

热线服务正反馈的发展机制是其有序良性发

展的内因［8］。该正反馈闭环系统的作用机制为，公

益热线是为公众提供服务的，不同层次的居民需求

会随着社会需求的变化而变化，只有不断根据形势

发展变化，服务才能从外部获取利益增量，构成持

久不断的拉动力。否则，热线服务及其身后的支撑

部门将缺乏与外界交换，而不能获取系统正常运转

需要的交换机制，也就不能长期持续发展。也就是

说，居民发出请求需要得到合理的回应或解释，否

则会导致居民对政府机构的不信任［9］。

（三）信息公开透明制度执行不力

从逐日来电数柱状图可以看出每一时间段热

线内容的不同。来电呈下降趋势说明各地防控措

施实施到位，个别居民存在的聚众餐会等违背疫情

防控原则的情况逐渐减少，群众的疫情防治知识逐

渐增多，对疫情的认识也更加明确。来电数波动性

较大说明热线运营存在动态性，会随着疫情发展的

态势、各项政策法规的出台而表现出相应变化。随

着疫情发展，国家卫生健康委员会逐步出台相关诊

疗方案、防控措施政策，例如“新型冠状病毒感染的

肺炎防控方案（第二版）”“国家卫生健康委办公厅

关于加强基层医疗卫生机构新型冠状病毒感染的

肺炎疫情防控工作的通知”“关于做好老年人新型

冠状病毒感染肺炎疫情防控工作的通知”“关于印

发近期防控新型冠状病毒感染的肺炎工作方案的

通知”等。随着各种防控政策的出台，各种措施与

大众的生产、生活有着更加密切的联系，随着防治

工作的进行，居民对政府采取的措施关注程度不断

上升，更加自觉参与。某些政策例如“关于进一步

加强疫情防控期间来宁返宁人员管理的通告”等信

息公开形式陈旧，对政策的实施细节公开不够清

晰，导致在实施过程中，民众疑惑丛生，来电增多，

热线接线人员工作量加大。

（四）公共卫生人才储备与专业培训不足

在回访阶段我们注意到，即使疫情专线已经

24小时开通，来电高峰时间段仍然存在人手不足、

电话漏接的情况。经分析，可能的原因是热线电话
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专业接线员储备力量不足以及疫情专线只有人工

接听这一种服务方式。

疫情发展迅速，公众对健康问题的关注以及焦

虑情绪与日俱增。与疫情一同发展的，还有层出不

穷的谣言。粉碎谣言、为公众还原真相对科学防控

抗击疫情至关重要。如何做到有效与民众沟通，培

养公众获取科学健康知识的能力，引导公众排解焦

虑情绪是从源头上需要解决的问题。此时的热线

电话接线员不但要熟练掌握热线服务工作流程、运

用知识库解答来电公众诉求，而且需要掌握公共卫生

专业知识、健康教育、健康传播方面专业技巧，疫情相

关最新法律、法规、条例、政策，心理咨询应急沟通知

识等。这是对公共卫生专业人才的一大考验。

（五）应急健康素养严重缺乏

在 119个来电记录中，咨询类来电有 38个，占

全部来电的 31.9%，主要咨询的问题集中在遇到疫

情防控具体情况时的要求细节上。各级卫生部门

发布疫情防控相关政策、知识时需要细化各个工作

流程并且宣传到位，保证基层落实工作时有政策可

遵循，有疑问会解答。

分析初期阶段的来电，发现众多无关来电、误

拨来电，集中说明了以下问题。

1. 大众对疫情专线在卫生应急、健康宣传、医

疗卫生服务等方面的职能和服务范围理解不多

公共卫生指关系到一个国家或一个地区人民

健康的公共事业，公共卫生具体包括对重大疾病尤

其是传染病的预防、监控和治疗；对食品、药品、公共

环境卫生的监督管制，以及相关的卫生宣传、健康教

育、免疫接种等［7］。公共卫生与普通意义上的医疗服

务是有一定区别的。美国对公共卫生的定义是，通过

评价、政策发展和保障措施来预防疾病、延长人的寿

命和促进人的身心健康的一门科学和艺术。我国目

前的卫生健康事业的建设方针是以人民健康为中心，

医防结合，预防为先，因此公共卫生势必应该发挥更

大的作用。然而目前在概念、范畴还有居民的认知上

都存在不清楚、不明白乃至误区，从而导致一大部分

的服务不能达到解决居民问题、满足居民需求的预期

效果，可以说是资源的一种浪费。

2. 居民卫生应急知识与技能匮乏

分析来电集中在疫情初期防控工作最艰巨的

阶段。从接听热线中发现部分居民盲目相信网络

流传的不实言论，使用不权威、不科学的防控手段，

说明很多人没有能力或者无法从官方渠道获取突

发事件应对信息。卫生应急素养是健康素养的重

要组成，是公民通过获取、理解和应用信息，有效参

与预防与控制突发公共卫生事件，并在各类突发事

件中开展医学救援的能力。国家卫生健康委员会

卫生应急办公室在2018年首次发布了我国《公民卫

生应急素养条目》（12条），涉及卫生应急的 5个方

面、3个维度。虽然关于卫生应急健康素养的相关

项目已经开展，但是本次疫情应对的情况显示，在

面对新发、复燃传染病侵袭时，不少居民尚不具备

足够的卫生应急健康素养。

疫情期间还出现了部分不尊重医务工作者，不

配合防疫工作安排的不合理投诉，这些情况虽然在

国家和省市出台一系列政策与指导意见后有明显

改善（进行回访后的结果），但也暴露出公众对公共

卫生防疫体系及工作的不了解从而产生不信任。

四、对策与建议

（一）强化公共服务热线职能

公共服务热线需要做到不断推进服务制度化、

标准化、规范化，制定并完善工作规范、保密制度、

考核办法，完备与热线服务有关的专业人员、设备

配置，保证沟通渠道的畅通性、优越性、服务性，真

正发挥好其在公共服务链上重要一环的作用。

（二）健全热线反馈机制

首先，完善热线功能。疫情专线能快捷有效地

解答求询者在疫情防控方面遇到的问题，帮助大众

了解疫情防控方面的知识，提高防控水平。也能提

升疾控中心的服务层次和公众形象，而疾控中心信

誉度和公信力的提高反过来又能促进其更好地为

公众健康服务，因此热线的反馈机制如果能够运行

流畅，具有积极的社会效益。疫情专线的设立有利

于畅通信息、破除谣言、稳定人心；有利于动员社会

各部门多方面力量协同行动，充分动员群众参与疫

情防控等工作，极大地缓解了公众对新冠肺炎疫情

的恐慌情绪。

其次，明确反馈策略。疫情发展迅速，党中央、

国务院以及各级政府会不断根据疫情发展和防控

需要出台或者更新相关政策。咨询类来电需要接

线员根据自身公共卫生知识及了解的相关政策做

出相应的专业解答。投诉类来电需要接线员根据

行政职能划分、提供解决方案或反馈给相应部门或

机构。部分来电所反映的情况当时并没有相应政策

提供解决方案，接线员仅能对来电居民进行安抚。若

之后相关政策出台，则需要对该来电居民所反映的情

况做出解释和相应解答。首次接听即给予回复的来

电也需要继续跟进居民所反映事件的发展态势，确保

事件妥善解决，居民能得到满意答复。

第三，巩固正反馈机制。接线员对居民的请求

做出回应时，应当正视居民反映的问题，尽力解决

大众“急、难、愁”的问题，消除居民的误解，考虑居

民的需求以及认知状态，在为民服务的实践中不断

改进政府工作，提高服务大众的质量。合理回应大

众的请求将有助于建立居民与政府机构之间的信
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任与和谐关系。在回访过程中，能够进一步了解公

众需求，按需提供公共服务，形成良好的正反馈机

制，有利于提高公共服务的效率。

（三）大力推行信息公开透明制度

权威部门公布的疫情及相关防疫政策对大众

关注程度具有主导影响力，体现了信息公开制度的

优越性。信息公开是保障公民了解权和对了解权

加以必要限制而组成的法律制度。行政信息公开

有利于保障公民基本权利、发展社会主义民主政

治、促进经济发展、促进社会稳定［10］。针对各时期

大众关注的热点话题，需要及时发布相关信息，扩

大信息的传播效力。及时向群众普及相关知识，由

专业部门向社会开通咨询服务热线，将其作为公众

卫生应急素养干预手段之一，对普及知识、协助防

治措施推广是有效和必要的。在疫情防控中大众

具有较高积极性和警惕性至关重要，大众知晓防治

工作的重要性后就会更加自觉参与，各项政策措施

能得以顺利实行，疫情防控才能得到预期效果。

（四）加快加大公共卫生人才储备与专业培训

作为日常工作需要和应急储备，要培养一批具

备健康素养、科学素养以及媒介素养的跨学科知识

背景的健康传播专业人才，让这些人才走入基层公

共卫生服务的工作岗位，成为公共卫生知识传播的

坚实力量［11-12］。

疫情专线来电高峰时间段存在电话漏接的情

况。针对这一现状，可以通过科技手段提高疫情专

线接听率。例如可以增加电话中继线数，构建易操

作、易查询的知识库，丰富服务方式，加大对热线基

本职能和服务范围的重点宣传。疫情专线目前只

有人工接听这一种服务方式，可以寻求技术支持，

增设留言录音、主动回拨等服务方式。争取做到来

电不漏接，留言有回应，以全面提升疫情专线服务

水平和功能，进一步扩大专线影响力。人才为主，

技术为辅，多手段增强硬件配置，多政策培养专业

人才，功在平时，不打无准备之仗。

（五）应急健康素养纳入热线功能与传播重点

世界卫生组织认为健康素养代表认知和社会

技能，这些技能决定了个体具有动机和能力去获

得、理解和利用信息，并通过这些途径能够维持和

促进健康［13-14］。卫生应急素养是健康素养的重要组

成部分，要求公众能够有效参与预防与控制突发公共

卫生事件，并具有在各类突发事件中进行科学有效自

我防护的能力。

反思新冠肺炎疫情，建议疫情应急热线要在平时

就加强宣传，提高热线知晓率的同时，注重加大对应

急健康素养的推广与宣传，将应急健康素养准确传播

纳入热线基本职能和服务范围并进行重点宣传，才能

在疫情发生时让大众准确拨打热线，提高防控咨询及

自救能力［15］，真正实现通过疫情专线建立起疾控中心

与居民群众沟通联系的桥梁和纽带。
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Study on the current situation and countermeasures of emergency
hotline response in COVID⁃19 prevention and control

CHEN Shiyao1，LYU Siyuan1，ZHANG Yuwei2，ZHU Ya2，3

1. School of Public Health，2. School of Health Policy and Management，3. Institute of Healthy Jiangsu Development，Nanjing
Medical University，Nanjing 211166，China

Abstract：During the prevention and control of corona virus disease 2019（COVID⁃19），in order to quickly
respond to public demands and improve health communication strategies，Jiangsu CDC opened a special hotline
for epidemic prevention and control. In this empirical analysis，the research team collected and analyzed the
answering situation of emergency hotline between January 25 and February 7，as well as the centralized return
visit on February 9. The answer rate of all incoming calls was 42.0%，and after the return visit，the resolution
rate of all matters was 75.6%. It is found that the special hotline has played a great role in the prevention and
control of COVID⁃9，but there are also problems such as the insufficient government emergency management
ability，lack of effective function of government service hotline，insufficient of public health personnel reserve
and professional training，and lack of public emergency health literacy. This study summarized the experience
of epidemic prevention and control，and putted forward some suggestions and countermeasures to improve the
construction of hotline service team；and the integrating of the public health hotline service into the reform of a
healthy disease prevention and control system.

Key words：government hotline；corona virus disease 2019；special hotline for epidemic situation
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