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32个小时，1839通热线——

12345，风雨中令人安心的“民生电波”
□记者 张莉莉

台风“白海豚”来势汹汹，全市
严阵以待。我市启动防台风Ⅰ级应
急响应后，城市按下“暂停键”，实
行停工、停课、停运措施。城市主干
道、楼宇褪去往日喧嚣。而在市
12345 政务服务便民热线接线大
厅，却是一派紧张忙碌的景象，此
起彼伏的铃声、键盘敲击声、耐心
细致的应答声交织回响，12345热
线化身风雨之中稳定可靠的“民
生电波”。

“您好，请问有什么可以帮
您？”……昨天上午，接线大厅内，
30余名话务人员佩戴耳机，手指翻
飞，快速受理群众来电。

受台风影响，热线呼入量显著
上涨。统计数据显示，8月8日7时
至 9 日 15 时，短短 32 小时内，
12345热线共计接听来电1839通，
较平日同期增加约三分之一，其中
台风相关诉求来电620通。

一通通来电承载着市民的焦
急期盼：有人询问大桥是否封闭、
能否通行，有人担心家中物资储
备，询问超市是否营业，遭遇停电
的居民急切地等待电力抢修……
面对多样诉求，话务员快速梳理信
息，精准甄别事项类别，及时分派
至属地及相关职能部门处置。

“人民南路有广告牌快要掉下
来了……”班组长刘艾琳接到这通
热线，一边询问具体情况，一边快
速地将地址、险情描述等信息填入
工单页面系统，随后将信息发到属

地分中心工作群里。几乎同时，群
里就有部门回应接单。

“我们马上反馈给有关部门，
感谢您的来电。”这句话，既是回
复，也是承诺。工单派发仅仅是第
一步，属地与职能部门接件处置、
及时反馈结果，形成诉求受理、处
置、回访完整闭环，切实把群众难
题落到实处。

短暂挂断电话的间隙，刘艾琳
终于腾出空来，端起桌面上的超大
保温杯，仰头喝了口水。她前一天
傍晚5点半就到岗了。“我们分大小
夜班，大夜人员从昨晚5点半上到
今天早上8点半，我们小夜班要到
中午11点才下班。”长时间持续通
话，让慢性咽喉炎成为不少话务员
的常见职业病。但每当电话接入，大
家立刻调整状态，用清晰洪亮的声
音应答，保障市民顺畅沟通。

话务间隙，刘艾琳侧过身，帮
隔壁工位上岗一个月的新同事小
周复核工单：“地址要写全，险情描
述要具体，涉及哪个街道、哪个部
门，一个字都不能含糊。”小周面前
摊开的手册密密麻麻写满了笔记和
标注。看似简单的接听工作，要求话
务员迅速厘清诉求、准确判断归口、
规范填写工单，每一步都要又快又
准，才能在紧急时刻高效为民解忧。

为全力保障台风期间热线畅
通、服务不缺位，12345 热线全面
升级应急值守力量，确保电话打得
进、事项办得好。

窗外风雨依旧，接线大厅的热
线铃声持续响起……

8月9日，岱山双峰学校转移安置点，岱山阳光敬老志愿服务站的渔嫂
志愿者为鱼山务工人员送上绿豆汤、茶叶蛋、葱油饼、年糕等餐食。一份份
热食驱散台风天气带来的沉闷阴霾，为安置群众送上暖心保障。

记者 滕海平 摄

岱山渔嫂志愿者
安置点送爱心餐

□记者 胡园园 通讯员 刘志毅

本报讯 昨天下午，受台风影
响，黄龙乡风雨交加。南港村村干
部贝跃芬接到村民江先生求助，他
家屋后一棵大树发生倒伏，枝干压
向屋顶。随着风雨不断加剧，树干
极易戳破屋面瓦片引发漏水，情况
十分紧急。

险情就是命令。南港村应急抢险
处突临时党支部迅速集结7名乡、村
工作人员，穿戴雨具、携带工具，顶风

冒雨赶赴事发地点。经现场勘查，这
棵倒伏树木长约5米，从邻居院前倾
倒，粗壮树干重压在江先生房屋屋
顶，万幸屋面瓦片尚未受损。

工作人员现场研判险情，优先
切割清理挤压屋顶的横向枝干。受
风雨条件限制，整株树木难以一次
性搬离，大家分工协作，迅速锯除
威胁房屋主体的粗大树干，剩余枝
干待台风过境后统一清理。经过半
小时紧张作业，这一处安全隐患成
功消除。

理发、义诊一应俱全

白泉镇避灾安置点
便民服务上线

□通讯员 罗琴荣 吕虹敏 张镰
记 者 陈 瑶

本报讯 受台风“白海豚”影
响，昨天凌晨2时，甬舟高速、定岱
高速实施全线临时封闭。狂风裹挟
着暴雨席卷海岛，大雨猛拍收费站
岗亭。浙江省交通集团高速公路舟
山管理中心工作人员坚守一线，逆
风而上，在风雨之中筑牢海岛暖心
防线。

8月9日，高速全线封道后，舟
山、蛟川等收费站外广场陆续有车
辆滞留。狂风骤雨之下，司乘大多紧
闭车窗等候。面对突发状况，各收费
站迅速行动，集结党员志愿服务队，
冒雨前往滞留车流开展便民服务。

志愿者冲进雨幕，手提矿泉
水、泡面逐车问询：“师傅，喝点水，
我们持续跟进台风动向与道路管
制信息。条件允许的话可以就近入
住宾馆，安全第一。”工作人员同步
宣讲台风动态、交通管制政策，劝
导司乘就近避险休整；同时开放站

房空间，为无处落脚的司乘提供临
时休息区域。

在蛟川收费站，党员沈普益与
同事陈刚购置热腾腾的餐食，送到
30余名滞留司乘手中。司乘纷纷摇
窗接过饭菜，连连致谢。收费站备
足饮用水、泡面、面包等应急物资，
全天候免费供给，工作人员轮班值
守，几乎一夜没合眼。

8月 9日上午 9时 30分，一辆
私家车紧急停靠岱山收费站，驾驶
员焦急向收费员求助：“车上有待
产孕妇，急需前往本岛医院，麻烦
想想办法！”

收费员第一时间联系值班高速
交警，同步上报情况并启动应急预
案，落实特事特办，紧急开启生命绿
色通道。警车鸣笛开道，收费站抬杆
优先放行，护送车辆快速通行至烟
墩收费站，为就医争取宝贵时间。后
续消息传来，孕妇已平安入院。

面对台风“白海豚”，舟山高速从
安置滞留司乘到开辟生命通道，持续
逆风驰援。风雨不息，守护不止。

大树倒伏压群众房顶

黄龙乡干群冒雨半小时排险

□通讯员 尹倩倩 沈诗桥 周宇超
王思涵 何迎春 文/摄

本报讯 昨天上午，窗外风雨
交加，定海白泉镇浪西花苑避灾安置
点内一场暖心便民服务如期开展。

当天早上8时，义工陈最青与
另外 3 名义工摆好推子、剪刀、梳
子等工具，临时理发摊位正式启
用。陈最青说道，安置点不少群众
是甬舟铁路建设工友，他们投身家
乡建设，自己也希望力所能及提供
帮助。与此同时，白泉镇中心卫生
院医务人员现场坐诊，为群众测量
血压、提供健康义诊。

避险安置，不仅要保障群众
“住得进来”，更要确保大家“留得
安心、过得舒心”。受台风影响，辖
区在建项目工人、村民陆续转移至

浪西花苑安置点避险。白泉镇包保
干部、社发办工作人员、民警、医护
人员化身后勤保障员，配齐各类生
活物资，持续供应饮用水等必需
品，值守人员全程驻守，与安置群
众同吃同住。在这之前，为进一步
改善安置点住宿条件，白泉镇还提
前完成了空调加装改造。

“有一种家的感觉，家的温暖。”
甬舟铁路建设者钱咸军深有感触。
安置点配备空调、浴室、独立卫生
间，工作人员提前铺好席垫、备好被
褥、洗漱用品。如今，义剪、义诊服务
送到身边，解决了建设者平日工期
紧张无暇外出打理的难题。

眼下，白泉镇各避灾安置点落
实 24 小时专人值守，在夯实食宿
保障、做好民生服务的基础上，同
步开展反诈宣传、安全知识普及。

舟山高速全力做好台风应急保障

一碗热饭温暖滞留司乘
一条通道护航待产孕妇


