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近期，新冠肺炎疫情的扩散在全球范围内引起广泛关注，江苏深入贯彻中央决策部署，迅速出台疫情

防控工作举措，全力投入抗击疫情的战斗之中。当前，疫情防控工作到了最吃劲的关键阶段，除疫情传播

带来的直接风险以外，疫情发展衍生的民生问题也越来越受到社会各界的普遍关注。用好政务热线，积极

应对疫情防控中的民生问题、防范衍生社会风险也成为打赢疫情防控阻击战的重要方面。

发挥政务热线在疫情防控中的突出优势

新冠肺炎疫情发生以来，国内多个城市纷纷报道政务热线在群防群控、抗击疫情中的作用。北京、天

津、苏州、杭州、贵阳等城市在疫情防控措施中明确要求发挥政务热线的作用，呼吁市民通过热线反映疫

情信息。上海、广州、南京等城市强化热线数据分析，积极撰写疫情专报，为政府决策和防疫工作提供舆

论依据。深圳、海口、成都等城市将疫情咨询、心理辅导与政务热线结合，指导市民居家防控，消除群众

恐慌情绪。

作为政府部门倾听群众诉求的主要途径之一，政务热线经过多年的发展已经成为创新性的信息和服务

平台，在突发性公共危机应对中有着三方面的突出优势。一是时效性强。政务热线的特色在于快捷和高效，

危机发生时群众通过电话就能够及时反映问题，并能在相对较短的时间内得到答复和解决。二是真实性高。

政务热线是高效的民意“采集器”，自下而上的数据采集模式确保了政务热线数据具有高度的真实性和可

靠性，能够真实反映危机中的社情民意。三是覆盖面广。政务热线延伸到各级政府、部委办局、国有企事

业单位等数以千计的承担单位，广泛覆盖城管、市场、卫生、劳动、市政等民生领域，能够及时处置危机

问题。

江苏政务热线发展走在全国前列，综合性政务热线覆盖全省 13个设区市，并形成了统一联动的在线平

台。今年春节期间，我省 12345政务热线服务平台共受理群众诉求 42万余件，协助办理新冠肺炎疫情诉求

17.9万件，包括疫情政策咨询，提供疫情线索，旅行社、餐饮等行业退款纠纷，口罩、药品等物资供应及

价格问题等方面。省市多家热线每天对诉求情况进行汇总梳理，密切跟踪和掌握疫情期间群众诉求状况，

在疫情线索摸排、辅助政府决策等方面发挥了积极作用。

把握疫情发展中民生关注的演变趋势

在疫情防控中，通过数据了解民生需求是推动问题应对的基本前提。以南京政务热线为例，通过政务

热线数据分析，可以及时了解疫情期间群众的民生需求和演变趋势，疫情期间群众诉求主要呈现出三方面

的特征。

图 1 新冠肺炎疫情相关群众诉求的时间/类型演变趋势



关注度：从爆发期向平台期转变。根据信息生命周期理论，公共危机期间的舆情发展可以分为潜伏期、

爆发期、平台期和消退期四个典型的周期。新冠肺炎疫情爆发于外省，我省群众关注没有经历典型的潜伏

期，直接从爆发期起步，从 1月 20日起到 1 月 30 日快速增加，并进入持续高热的平台期。由于本轮疫情

和假期返程复工双重因素的叠加，2 月 9 日前后群众诉求量迎来小幅增长，在没有其他新增突发因素的情

况下，预计群众诉求热度将进入相对稳定的平台期。

关注面：从疫情本身向衍生问题延伸。随着疫情防控的不断深入，群众诉求的类型维度也逐步扩展，

不仅仅局限于防疫用品短缺、外来人员（车辆）线索、聚集活动举报、医疗服务救助、个人防护咨询等疫

情直接相关的问题，还包括疫情衍生的消费纠纷、生活用品涨价、地铁公交运营、道路通行、小区封闭管

理、休假薪酬权益、延迟开学、物品捐赠和志愿服务等问题，以及登记信息泄露、宠物管理、隔离环境等

容易被忽略的细节问题，对城市治理能力形成了全方位的考验。

图 2 新冠肺炎疫情相关群众诉求关键词词云图

关注点：从疫情控制向复工复产转移。随着针对疫情的一系列措施出台和复工复产期的到来，群众诉

求的关注点呈现出两方面的趋势。一是疫情防控直接相关诉求有所降低。随着疫情的发展和防控措施的落

地，疫情导致的防疫用品、生活物资涨价等问题有所减少，消费纠纷、旅游退费等问题热度也有所降低。

二是复工复产带来的新问题有所增加。随着部分企事业复工复产和外地返宁人员数量增加，市民出行需求

有所上升，地铁、公交、网约车等出行问题关注度增加，延迟开学导致教育类诉求增加，这都对疫情期间

城市管理提出了更高的要求。



积极应对疫情防控中衍生的民生问题

当前正处于疫情防控的关键时期，疫情防控关乎生命，复工复产关乎生计，保障民生关乎稳定，地方

政府可以充分发挥政务热线的优势作用，积极应对疫情衍生的民生问题，全面打赢疫情防控阻击战。

加大疫情期间诉求办理力度，及时回应群众关切。随着企事业单位的陆续复工复产，大量企事业单位

人员在岗，有利于群众诉求的及时响应。应对疫情防控中衍生的民生问题，需要从正视群众的实际需求入

手，着力协调解决当前疫情防控和复工复产中群众反映集中的痛点、难点问题，在妥善采取防护措施的前

提下，尽可能减少疫情防控对群众生产生活带来的不便和影响。

强化疫情期间热线数据分析，完善疫情防控措施。信息采集利用分析是做好疫情防控工作的重要保障，

是提升社会治理能力现代化的重要抓手。面对疫情下复杂的民生问题，应充分发挥政务热线民意“采集器”

的作用，通过热线数据的深度分析实现对民生问题的精准把握。强化热线数据分析能力，借助网络地图、

标签云、历史流图等可视化技术将热线数据分析和报告实时呈现，及时发现疫情防控中的关键问题，全面

提高疫情防控措施的精准化水平。

加强诉求受理中的心理疏导，化解公众负面情绪。加强公众心理疏导，做好人文关怀，也是打赢这场

疫情防控阻击战、减少疫情衍生风险的重要环节。我省已将心理危机干预服务纳入区域疫情防控整体部署，

各市陆续开通心理支持热线和网络辅导服务。要充分发挥政务热线干群“连心桥”的作用，通过呼叫转移、

三方通话等技术手段有效整合心理咨询力量，结合群众诉求开展更具针对性的心理疏导，及时化解群众焦

虑、恐惧、无助等负面情绪。


