
这通民生热线，一接就是14年

三亚12345政府服务热线苏亚妹

生命最后一刻
仍牵挂群众急难愁盼
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感动海南的身边好人

“妹姐，这里有点问题，过来帮
……”话未说完，杨静突然收住了声，
望向右手旁空荡荡的工位，眼眶瞬间
有些潮湿。10月20日，又是一个周
一，而妹姐已经离开68天了。

杨静口中的“妹姐”，是三亚市
12345政府服务热线的运营中心副
主任。两人既是同事，也是好友。杨
静记得，上一次她和苏亚妹有说有笑
的时候，同样是在周一。

但病来如山倒，那天过后，仅仅三
天，苏亚妹便因为暴发性心肌炎离开
了人世。这是苏亚妹在热线工作的第
14个年头，从热线成立的第一天起，
她便扎进了这份与群众诉求为伴的工
作里。在这里，苏亚妹品味过酸甜苦
辣，也倾注了汗水心血。

在整理苏亚妹的办公桌时，同事
们发现她抽屉里没来得及整理的工单
笔记，扉页上写着“多帮群众办一件
事，少让群众跑一趟路”——这是苏亚
妹的初心，也是她14年工作的写照。

□南国都市报记者张宏波

2011年一毕业即成热线人
“要帮老百姓真解决问题”

“那天早上，我俩和其他同事在一

起吃早餐，大家计划着找时间去爬爬

山，锻炼一下。她突然说，胸口不舒

服。当时大家只是觉得，可能是没睡

好。不过有的同事见她神情憔悴，就

劝她去医院。”杨静仔细回忆着那个周

一的场景：“但是当天上午，她还要接

待一个来访市民，她就说‘先把手里的

事弄完’。”

政府服务热线，是政府连接群众

的桥梁，它一头在热线人手中，一头连

着千千万万市民游客。面对市民游客

的诉求，苏亚妹总是会优先考虑。正

如她刚当话务员时记下的一句话：“接

电话不是简单的‘传话筒’，是要帮老

百姓真解决问题。”

时间拨回2011年。彼时，三亚市

12345政府服务热线刚刚成立。最

初，热线仅有普通话和英语两个专席

共5个座席。那一年刚刚大学毕业的

苏亚妹，便是普通话座席的话务代表。

那时候，12345热线还在起步创

建的艰难阶段，接线人员寥寥、群众诉

求复杂，每天要面对无数带着焦虑、困

惑甚至情绪的来电，既要耐心倾听，又

要快速梳理问题、对接部门，需要极强

心理素质和奉献精神。对于这份工

作，很多人浅尝辄止，许多人望而却

步，但苏亚妹却一头扎了进去。

“您好，这里是12345政府服务热

线，请问有什么可以帮到您？”每当热

线响起，苏亚妹总是第一时间应答，声

音中饱含亲切与温柔。而电话那头，

则是五花八门的诉求。“小区旁边工地

产生噪音扰民”“80多岁耳聋老人走

丢，望通过出租车广播帮找”“体育俱

乐部破产关停却不给会员退费”……

很快，苏亚妹就熟悉了业务。每

天，她耐心接听来电，认真解疑释惑，

及时转派工单，倾心为市民排忧解难。

成了热线“主心骨”“活字典”
“热线工作有意思，还能帮助别人”

在苏亚妹看来，热线的话务工作，

既简单又复杂。简单，指每天就是接

听电话、记录、派单、督办，每日机械重

复。复杂，指市民的诉求多种多样，处

理渠道、处理要求各不相同。但无论

如何，帮群众解决问题才是最终目的。

为了准确回应群众诉求，苏亚妹

把各职能部门的职责范围、办事流程

记在本子上，背在心里。遇到复杂诉

求，她主动跟进工单进度，直到群众反

馈“问题解决了”才放心。

有一年开学季，因小学学位不能

满足服务片区新生需求，三亚市海棠

区不少家长拨打12345反映求助。接

到来电，苏亚妹耐心倾听柔声安抚，向

海棠区派发急件工单的同时，联系区

教育局等相关单位负责人，要求他们

赶去现场处置。经海棠区相关部门协

调，最终，孩子的入学问题解决了。

“河东路两边好多树被风刮倒了，

车辆无法通行”……每到台风天气，类

似的电话就会不断打进热线。作为总

值班长，苏亚妹在监测到话务量剧增

后就马上加入接线，了解情况后立即

联系相关职能部门赶去处理，常常一

忙就是几个小时停不下来。

凭着这份较真和负责，苏亚妹从

一名普通话务员，一步步成长为值班

长、副主任。14年间，苏亚妹成了热

线里的“活字典”“主心骨”——新员工

遇到棘手问题，第一个想到的是“找妹

姐”；老同事处理疑难工单，也愿意和

她商量；就连常打热线的群众，都知道

“有难事找苏亚妹准没错”。

热线工作辛苦，收入也不高。时

常有人问她，为什么不换个工作？

“她说，热线工作每天面对不同的

问题、不同的人，很有意思也极具挑

战，关键还能帮助别人，这就是这份工

作的魅力。”苏亚妹的朋友林贤琴说。

构建便民热线四大标准体系
“希望热线和宝宝一起茁壮成长”

因为热爱，苏亚妹为热线平台的

发展倾注了更多的心血，每一件热线

“大事记”的背后都有她的辛勤付出。

工作期间，苏亚妹聚焦群众多元

化诉求，亲自协调疑难办件，指导三亚

天涯、吉阳两区建立内部现场协调制

度，构建热线找问题、督查促落实、制

度保长效的新模式，助力“热线+督

查+制度”三位一体同推互促破难题

机制落地，解决群众急难愁盼问题。

在热线工作的第9年，苏亚妹和

爱人有了孩子，当时她曾许下愿望：希

望热线和自己的宝宝一起茁壮成长，

长成一棵参天大树，让群众诉求渠道

更加畅通，办件落实更加快捷。

后来，作为三亚12345政务服务

便民热线标准化试点工作领导小组成

员，苏亚妹带领三亚热线平台各班组

结合工作岗位实际逐项梳理，起草了

适合三亚实际的310项标准，构建了

涵盖基础通用标准、平台与数据标准、

服务与治理标准、服务保障标准的三

亚政务服务便民热线四大标准体系，

将“直通联办”“放心游先行赔付”等多

项工作机制以标准的形式呈现，形成

了“1+3+N”的标准化工作成果。

不久，这套建设于2024年12月5

日的标准化试点，以优异的成绩顺利

通过国家级第八批社会管理和公共服

务综合标准化试点的终期评估，使三

亚12345成为全省首个通过国家级社

会管理和公共服务综合标准化试点终

期验收的地市热线，形成可复制、可推

广的“三亚热线”标准化建设模式。

同年，苏亚妹带领热线团队参与

编撰的《政务服务便民热线知识库建

设指南》，该标准由市场监管总局（国

家标准委）在2024年第14号中国国

家标准公告中发布，为国家标准制定

工作贡献了三亚经验。

14年“热线老兵”倒下了
“再坚持一下，再对接一次”

谁也没想到，这位14年如一日坚

守的“热线老兵”，会以这样仓促的方

式告别。

8月11日下午3点，因胸痛加剧，

苏亚妹去了医院，被初步诊断为急性

心肌炎，医生建议留院观察，但她最惦

记的还是热线：“我回去把工作安排好

了再过来。”8月12日，她再次发烧去

医院，办理住院时还不忘给同事发消

息，叮嘱“紧急办件别耽误”。晚上高

烧不退，确诊新冠引发的心肌炎，躺在

病床上，她偶尔清醒时，还是跟同事聊

工作上的事情。

8月13日，苏亚妹被转入ICU，诊

断为暴发性心肌炎；8月14日下午，便

永远离开了，年仅36岁。当天傍晚，

三亚急降大雨，仿佛在哀悼她的离开。

两个月后，翻看微信中和苏亚妹

的聊天记录，杨静的眼角仍不禁泛起

泪光。“生命的最后一刻，她心里装着

的，仍是热线那头群众的急难愁盼。”

“其实，作为军嫂，妹姐自己的空

余时间少之又少，除了工作，还要照顾

好孩子、父母。”林贤琴说。

14年来，在苏亚妹的坚守下，三

亚12345热线服务团队取得了“全国

青年文明号”“全国巾帼文明岗”“海南

省三八红旗集体”“海南省青年文明

号”等荣誉称号。2024 年，三亚

12345热线平台运行服务质量在全国

349个城市便民服务热线中位列地级

市第六名。

10月10日，中共三亚市委决定

追授苏亚妹同志“三亚市优秀共产党

员”称号。虽然苏亚妹已走了，但她

14年的坚守，早已成了三亚12345热

线的精神坐标。每当新员工入职，老

同事都会讲起苏亚妹的故事；每当遇

到难办的工单，大家都会想起她“再坚

持一下，再对接一次”的劲头。

苏亚妹在工作中。（受访者供图）


