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“多援一”远程支援: 

探出政府热线应急响应新路 

张旻 

2021年 7月中下旬，江苏南京、扬州先后发生新冠肺炎疫情，病毒突然来袭，疫情来势汹汹，人民生命安全和

身体健康面临严重威胁。在党中央、国务院的坚强领导下，江苏高效动员、顶住压力、连续作战、聚力突破，合力

打赢了这场疫情防控阻击战。“战疫”期间，我省坚持以人民为中心的发展思想，坚决果断决策，强化组织指挥，

建立全省 12345热线“多援一”远程接听应急响应机制。当一地因突发公共事件导致 12345热线话务激增、大大超

出平台承载能力时，由省级和其他设区市 12345热线抱团入场、远程支援，帮助突发事件发生地接听和答复群众诉

求，在较短时间内实现热线服务供给从严重紧缺到动态平衡的跨越式提升，探索走出了一条“化零为整、全省支援、

整体应战、确保畅通”的政府热线应急响应新路子，为提升政府服务热线治理能力、提高应对重大突发公共事件水

平、增强政府治理整体效能提供了江苏经验。 

一、12345 热线远程支援应急响应机制的探索创新 

疫情来袭，困境突现。南京、扬州分别于 7月 20日和 28日发生疫情后，两地大量群众通过 12345热线咨询政策、反映问题

建议，诉求量剧增，电话被打爆。南京 12345 热线平时在高峰期的电话呼叫量约为 150 通/小时，但疫情发生后的短短 3 天内，

高峰期电话呼叫量增加约 10倍。特别是 7月 23日，南京对有禄口机场经停史的人员实施“苏康码”转码工作，群众拨打 12345

热线数量达到天文数字级。7 月 24 日达到 55.8 万件次，7 月 25 日高达 100.8 万件次，相当于每 10 个南京人中就有 1 个拨打

12345，远远超过平时 7000 多件的日最高拨打量。为了支持南京 12345 热线，省 12345 热线在南京疫情发生第二天，迅速调集

15名话务骨干紧急驰援，省电信公司也派出 10000号、114台话务人员协同接听，同时，南京市还运用微信、“我的南京”APP、

短信推送等方式，尽最大努力提高接听量，但面对百万级的群众诉求，南京 12345热线不堪重负，出现了市民打不进电话或长时

间排队等待的现象。 

创新机制，携手应战。疫情中的 12345热线，是党和政府的声音所在，也是抗击疫情的信心和力量所在，不能因为群众诉求

攀升就影响热线畅通，不能因为热线承载能力有限就成为疫情防控中的“卡脖子”环节，必须以非常之举应对非常之事，找到突

破困境的办法。7 月 25 日下午，省政务办召开紧急会议，提出建立“多援一”远程支援机制的思路，得到省电信公司、省移动

公司等技术支撑团队积极响应。相关单位迅即成立攻坚工作小组，研究具体实施方案。8月 2日，省政务办印发《关于应对突发

公共事件建立 12345热线“多援一”远程协作机制的通知》，在省级和各设区市 12345热线平台紧急部署。8 月 6日中午 12 时，

各设区市完成与省 12345 平台的业务和系统对接，标志着省和各设区市应对突发公共事件 12345 热线“多援一”远程支援机制

正式建成。考虑到扬州市正处在疫情集中暴发期，热线话务接办压力较大，经与扬州市相关方面商量，决定“多援一”远程支援

机制首先在扬州投入实战应用。为此，徐州、苏州、连云港三市从 8 月 6 日 12 时至 8 月 7 日凌晨 2 时，连续作战、昼夜攻关，

完成与省级 12345热线的业务系统对接和话务演练，当日上午 8时起正式“入场”帮助扬州市接办群众疫情诉求。 

统筹有力，有序实施。“多援一”远程支援扬州启动后，我省强化统筹协调，精准有序推进。一是高效组织指挥。建立以省

12345平台为总枢纽的统一指挥体系，负责远程支援的总体安排和协调；组建远程支援微信工作群，相互间开展业务和技术交流，

实时解决遇到的问题；建立数据日报制度，每日晚上 10时汇聚盘点当天支援数据，研究改进措施等。二是有序精准调节。综合

考虑扬州群众诉求量变化和其他设区市自身疫情防控实际，分三个批次接续安排支援：首批徐州、苏州、连云港 3市“打头阵”，
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重在实战练兵；第二批针对扬州群众诉求量居高不下的情况，加大增援力量，调度无锡、常州、南通、盐城和宿迁 5市增援，合

力保障群众诉求渠道畅通；随着扬州疫情防控形势向好、群众诉求有所回落，再次调度淮安、镇江和泰州 3市接续支援，使得全

省远程支援机制得到实战检验。三是及时协调调度。督促扬州市制定统一答复口径并动态调整，协调各支援市优化调整座席配

置，开展话务人员培训，提高接通率，做到人人都能解答和流转群众诉求，保证了“多援一”机制顺利运作、高效运转。 

二、“多援一”远程支援的主要成效 

经过支援方和扬州市的共同努力，“多援一”远程支援历时 42天，于 9月 5日胜利收官，在多个方面取得了显著成效。 

有效分担了扬州 12345热线的诉求接听压力。这次远程支援，省 12345热线和其余 11个设区市 12345热线全部投入实战增

援，共调度应急支援座席 89个，安排话务人员 178 名，占全省话务人员总数的 17%。省级 12345 热线和各支援市话务专席耐心

解答办理群众疫情诉求，共帮助扬州接处群众关于返城离城、苏康码使用、疫苗接种、小区管控、公共场所管理及疫情信息发布

等疫情诉求 42468件，占扬州市 12345热线诉求总量的 15%，帮助扬州接通率提升 5个百分点。“多援一”不仅直接分流了扬州

的话务诉求，还意味着所有电话得以提高接通率、降低等待时间，让群众第一时间听到党委政府声音。 

一举提升了政府热线应对突发公共事件打整体战的能力。当前，各类突发公共事件处于易发多发期。12345政府服务热线作

为党委政府和群众间的联系桥梁，当突发公共事件时，往往是群众反映诉求的“主入口”。我省这次建立“多援一”远程支援协

作体系，不仅通过实战练兵有效支持了扬州 12345热线，更重要的是，通过扬州一战，把分散的各个城市资源统合起来，做到全

省热线话务资源统一调配使用，打通了各地热线平台的系统连接、业务连接，实现了群众诉求跨区接听、协同办理，一举提升了

应急状态下全省 12345打整体战的能力。 

保证政府热线始终处于稳定规范服务状态。针对 12345热线诉求激增的情况，补充非政府系统接线人员接听，可以缓解 12345

热线话务压力，但由于这些人员缺乏政府热线的相关标准训练，又是“仓促上阵”，由此带来了接听不规范、解答不专业等问

题。“多援一”明确要求各设区市遴选政治素质高、服务意识强、擅长沟通交流的话务骨干，帮助扬州接办群众诉求。11 个设

区市先后投入 142名话务人员，按照全省统一规范要求，进行群众诉求接听、记录、分派、督促和回访，让群众无论何时何地反

映诉求，都能感受政府专业规范的服务，感到政府就在我身边，塑造了应急状态下政府沉着自信、专业规范的形象，激发战胜疫

情的信心和力量。根据数据统计，远程支援期间，扬州 12345热线接受的所有群众诉求都得到在线解答和流转办理，办理期限提

升 1天，群众平均满意度达 98%。 

有力推进了全省政府热线数字化精准化治理。今年 6 月 21 日，我省发布实施《江苏省 12345 热线群众诉求分类与代码标

准》，将省 12345热线建成 4年多来收到的 7000多万个群众诉求系统梳理成 1095项具体类别，并逐项编码，为精准甄别高效办

理群众诉求奠定了数字化基础。这次远程支援扬州期间，相关支援市严格按照诉求分类标准接听、派发，提高了接办群众诉求的

精细化程度。同时，我省制定《江苏省 12345热线运行规范和数据标准》，对诉求的接听登记、在线答复、流转派发、审核办理

等每个环节进行定义和规范。在此基础上，对各设区市热线业务的流程和模式进行整合，将 12345 热线服务流程拆解成最小颗

粒，建立个性化服务流程，根据被支援地区不同阶段需求进行服务资源动态调配，开展一体化、精准化支援，显著提升了全省政

府热线数字化、精准化治理水平。 

凝聚起政府热线“一家人一条心一个目标”的团结力量。12345热线主要以城市为单元运行，日常各自分散管理，联动协同

并不多。省 12345热线一提出“多援一”远程帮助扬州市，立即得到了各设区市的一致赞同和热烈响应，激发出全省热线人风雨

同舟、众志成城的精神力量。大家纷纷表示“12345 是一家，扬州市有困难，我们义不容辞”。接到支援任务的设区市，连夜组

织人员选调和部署动员，投入实战接听。无锡市在自身疫情防控压力大、热线接通难的情况下，仍然抽出 5名人员参与异地话务

接听；盐城市一次调度 20 名话务员远程支援，占全部热线人员 25.6%；宿迁市 12345 主动请缨，要求参与远程接听协作；连云

港市打破远程应急座席与普通话务座席界限，根据扬州疫情诉求变化，实时调整远程支援人员和本地话务的配比，全力确保群众
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诉求接通率和在线解答率。扬州市在给各市 12345 热线的感谢信中说：“13 条有温度的热线拧成一股绳，与‘蛋炒饭’紧紧相

连”，“共饮一江水，同是一家亲。全省 12345热线像石榴籽一样紧紧抱成一团，给予我们必胜的信心和决心。”“多援一”凝

聚起了全省 12345热线的向心力、战斗力，将成为激励 12345热线持续向上向前发展的强大精神力量。 

三、远程支援应急响应机制的思考和启示 

“物有甘苦，尝之者识；道有夷险，履之者知。”在创新建立“多援一”远程支援应急响应机制过程中，我们积累了有益经

验，也收获了深刻启示。 

制度优势是“多援一”成功的根本保障。我省举全省之力实施前所未有的远程大支援，省 12345热线一声令下，各设区市闻

令而动，用 5天时间完成业务系统与省级平台对接，用 14个小时完成测试演练并即时投入接听实战，先后派出近 200名最优秀

的话务人员远程接听，在最短时间内使扬州 12345热线重回畅通运转轨道，成功经受住压力测试，生动诠释了社会主义制度优越

性，充分展示出社会主义制度具有非凡的组织动员能力、统筹协调能力、贯彻执行能力，能够集中力量办大事。 

面对困境挑战必须勇于突破创新。针对疫情期间南京、扬州 12345 热线遇到的问题，我省起初也准备采用传统的“人海战

术”，让几家设区市星夜兼程赶赴现场驰援，但区区话务员与巨量群众诉求相比，无异于杯水车薪。我省解放思想，大胆创新，

通过技术手段实现各市空间连线，创新建立物理分散、逻辑集中、标准统一的远程协作支援方式，开辟了热线应急支援新形态。

今后我们面临的风险冲击挑战会越来越多，只有大胆突破传统思维，积极探索创新，勇闯无人区，才能找到“无解之解”、作出

“无问之答”，从而化危为机，开辟新局。 

提高应急响应能力必须强化信息化数字化支撑。我省“多援一”远程支援机制之所以迅速建成并取得显著成效，一个重要

原因是全省 12345热线系统具备较强的信息化数字化基础。江苏于 2017年 1月在全国率先建成以省 12345热线平台为龙头、各

市县一体化联动的政务热线服务体系，实现省和 13个设区市系统互联互通。今年 6月出台《江苏省 12345热线群众诉求分类与

标准》，为每类群众诉求编码，实现群众诉求精细分类、精准派发。这次远程支援期间，我省应急制定《江苏省 12345热线运行

规范和数据标准》，将各市热线服务流程拆成最小颗粒度，形成符合远程协作接听需要的群众诉求办理新流程，有力支撑了“多

援一”实施。这启示我们，要坚持互联网思维，更加重视政府治理中信息化、数字化建设，为提高应对重大突发公共事件能力提

供坚实支撑。 


