广州市家庭医生服务专线工作制度

（试行）

第一章　总则

第一条　为进一步推动本市家庭医生服务高质量发展，规范医疗机构的行为，按照国家卫生健康委员会等6部门印发《关于推进家庭医生签约服务高质量发展的指导意见》、《关于推进广东省家庭医生签约服务高质量发展实施方案》、《广州市加快推进家庭医生签约服务制度工作方案》等文件精神，制定本制度。

　　第二条　依托“广州市12320卫生热线”开通“广州市家庭医生服务专线”（以下简称“家庭医生专线”），服务号码：12320，提供人工、微信在线客服与自动语音服务。

第三条　搭建家庭医生专线联络员工作交流平台，联络员单位由全市各基层卫生医疗机构（主要指社区卫生服务中心、镇卫生院，下同）组成，并指定1名联络员负责跟进。各联络员单位要健全交办事项处理流程，及时处理家庭医生专线转办事项。

第四条 各区卫生健康行政部门可结合实际情况，参照本工作制度，开通区级家庭医生服务专线，统筹和协助各基层医疗卫生机构处理本区居民的咨询、投诉、举报、求助、表扬等诉求。

第五条  市、区卫生健康行政部门及市12320卫生热线、各基层医疗卫生机构要加强家庭医生专线的宣传，引导居民充分利用家庭医生专线，发挥专线在本市家庭医生签约服务扩大覆盖面与做实获得感方面的积极作用。

第二章 职责

第六条　市卫生健康委是家庭医生专线的主管部门，主要负责研究制定开展家庭医生专线的重大政策措施、指导和协调解决家庭医生专线工作中的重要问题，对家庭医生专线工作进行督导检查和指导。

第七条 广州市12320卫生热线中心具体负责家庭医生专线建设、运营和管理工作。主要工作职责：

（一）负责广州市家庭医生专线的硬件建设、运营和管理工作，建立“家庭医生专线知识库”，及时收集和更新信息。

（二）负责制定和执行家庭医生专线咨询服务的工作规范。

（三）负责广州市12320卫生热线中心坐席人员的培训。

（四）完成家庭医生专线业务报表上报工作；定期收集、分析与评价家庭医生工作情况，定期编制工作简报等。

（五）完成市卫生健康委交办的其它工作。

第八条  家庭医生专线提供本市居民获得家庭医生签约服务政策信息、签约申请、向家庭医生提出健康咨询、对家庭医生进行评价等服务，主要包括以下功能服务：

（一）政策咨询。以家庭医生专线知识库作为依据，接受居民对家庭医生签约服务相关政策咨询，主要包括家庭医生的服务内容、签约方式、签约流程、注意事项、各基层医疗卫生机构家庭医生团队等相关信息。

（二）签约申请。接受居民提出家庭医生签约申请，将申请签约的居民信息及时反馈给区家庭医生服务专线或相应街（镇）基层医疗卫生机构，由基层医疗卫生机构主动做好后续签约对接工作，畅通签约渠道。

（三）服务对接。对已签约居民提出的家庭医生健康咨询等服务需求，及时对接区家庭医生服务专线或签约基层医疗卫生机构。

（四）服务评价。对有关家庭医生服务的评价表扬、意见建议与投诉举报及时通过工单系统流转到相应基层医疗卫生机构处理，并跟踪督导后续处理解决情况。

（五）测评分析。定期开展家庭医生签约知晓率、满意度及真实性问卷调查，形成分析报告，定期或不定期进行通报。

（六）服务增值。加强知识库功能建设，深化业务培训，开展家庭医生实时连线业务，加强AI智能话务研发，不断提高实时解决市民诉求的能力。

第三章 服务规范
第九条  广州市12320卫生热线受理家庭医生专线咨询、投诉、举报、求助、表扬的事项。

第十条  广州市12320卫生热线接到居民咨询家庭医生的电话，应当根据知识库即时予以解答，对超出知识库范围的，应形成工单通过工单系统流转到相应基层医疗卫生机构处理，紧急事件可通过工作交流平台或区家庭医生服务专线及时通知相应街（镇）的基层医疗卫生机构。

对不属于家庭医生专线咨询范围的，应告知咨询人；对能够确定咨询途径的，应当告知咨询人正确的咨询途径。

第十一条  广州市12320卫生热线接到家庭医生投诉、举报、求助、表扬的电话，应当填写好投诉电话记录、保存录音资料，形成工单通过工单系统流转到相应基层医疗卫生机构处理。
第十二条  各基层医疗卫生机构收到家庭医生相关工单，应根据《12345政务服务便民热线工单管理制度》相关规定及时处理。咨询类工单，自收到次日起原则上2个工作日内办理并回复诉求人；投诉、举报、求助、表扬类工单，自收到次日起原则上10个工作日内办理并回复诉求人。

第四章 监督与评价

第十三条  市卫生健康委负责对家庭医生专线有关工作进行监督指导，及时发现存在问题并督促改进。

第十四条  广州市12320卫生热线中心负责分析与评价各区、各基层医疗卫生机构的家庭医生工作开展情况，定期编制工作简报，加强对家庭医生签约服务质量的质控。每个季度将收到的居民投诉、举报、表扬类情况汇总反馈给各区卫生健康行政部门。
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