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徐汇区城运中心

▲ 杨浦城运中心视频会议 采访对象供图

■ 幸福益站志愿服务中心志愿者参与一线抗疫
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宝山区友谊路街道有这样一抹“城

运蓝”，他们在街头巷尾奔忙，运用高空

鹰眼、“移动单兵”设备等各种智能武器，

分组筑牢疫情防控安全“隔离墙”。

疫情防控工作伊始，友谊路街道城

运中心启动应急响应机制，连夜召集“四

部一室”主要负责人召开疫情防控工作

推进会，按照“领导包片、干部主抓、党员

志愿”的工作原则，“点对点”制定了防疫

措施工作应急预案及分组分工安排——

网格巡查队和安全检查队：以最快

速的行动走街串巷，以最严格的要求滚

动排摸，对1638家沿街商铺、523家企业

进行了防疫知识的普及、措施的督导，确

保基层疫情防控工作精准落实到“点”、

高效执行到“位”。平台信息组：实行

7×24小时值班值守制度，实时调整优

化大屏展示效果，助力现场指挥调度、为

线下工作力量调配提供辅助决策，精准

助力社区疫情防控。市民热线组：本着

“听民生、解民忧”的服务宗旨，客服人手

不足的困难，安排专人受理，加快热线疫

情工单的接单（先联）、派单、处置、回访、

结案流程。3月1日至3月24日，集中受

理疫情类工单191件。针对复杂疑难工

单，每日汇总上报，确保及时回应疫情防

控中心市民急、难、愁问题。

按照辖区内疫情防控工作的具体要

求，城运中心第一时间梳理辖区内视频

监控网络布点，查缺补盲，对接资源，利

用高空鹰眼、“移动单兵”设备等智能应

用设备精准定位的优势，及时反馈点位

现场的实时动态。同时，整合雪亮工程

与公安街面监控探头对重点区域进行实

时监管，及时掌握城市运行各类情况。

在核酸检测现场，志愿者们通过维

持秩序、帮助特殊人群做好“健康云”预

约等方式，为这场战疫做支援。在封控

小区现场，志愿者们克服低温风雨天气，

坚守岗位，维持秩序、疏导群众、协调物

资……为守护家园贡献城运人的力量。

本报记者 郭剑烽

本报记者兵分八路，
直击申城各级城运中心
织起防疫网——

刚刚过去的一轮筛查中，漕河泾街

道龙漕居委接到通知，需对辖区内小区

封控管理，组织核酸检测。面对任务，

居委书记寿冬梁和同事们并不紧张，因

为手中有一把“数据大宝剑”——徐汇

区“居村微平台”。

接到通知后，寿冬梁和同事打开

“居村微平台”，点击居民台账，输入封

控管理和核酸检测的通知信息，提醒居

民配合封控工作，提前准备好核酸检测

登记码。“以前要麻烦许多，要先和同事

一起梳理居民信息，再把通知一张张打

印出来，楼组长负责张贴，这个过程要

耗费大半天时间。”寿冬梁坦言。

现在通过“居村微平台”，以往需要

人工跑动的可以用一部手机完成，效率

提升的背后依靠的是徐汇区大数据中

心提供的集约化数据。徐汇区大数据

中心副主任黄伟道出了秘密：“区卫健

委会把已做过核酸检测的数据统一汇

聚到市大数据中心，市大数据中心根据

我们的需求把检测数据下放到区大数

据中心，再通过辖区内的居民数据和核

酸检测数据交叉对比，就能知道当前进

度。”本轮疫情期间，徐汇区像寿冬梁一

样利用“居村微平台”开展抗疫工作的

居委有81个，提高了防疫工作效率。

3月21日晚，徐汇区基于“徐汇汇治

理”微信小程序开发的“汇治理 ·通行

码”功能上线，因工作原因需要出入封

控区域的人员通过“徐汇汇治理”市民

端操作，点击“码上防疫”，后台会根据

此前信息生成专属的通行绿码。徐汇

区大数据中心资源管理科科长伍东阳

表示，“通行码”有有效期限，后台会同

步抓取申请人48小时的核酸检测证明，

少了阴性证明，则无法通过审核。截至

目前，徐汇区大数据中心已发放通行证

5511张，以“码”为载体，实现出入留痕，

做到更安全、能追溯，在保证人员安全

的前提下提高了防疫工作效率。

本报记者 袁玮

作为中心城区的虹口区四川北路

街道辖区内各类老旧小区多，人员密集

度较高。此次疫情发生以来，街道充分

发挥智慧城市建设优势，将防疫指挥作

战中心设在街道城运中心，依托“一网

统管”，发挥智慧防疫信息平台优势，运

用科技场景助力防疫核酸筛查，将移动

单兵执法记录仪布控街道辖区内20个

居民核酸检测点，包括背街小巷、防疫

重点区域等一些路面监控网络覆盖盲

区，实现防疫指挥作战中心与核酸检测

现场可视信号即时传输与互动，提高了

防疫工作的效率。

四川北路街道相关负责人告诉记

者，防疫指挥作战中心与前端各保障小

组紧急联动，可第一时间解决突发问

题，及时远程连线前端保障人员了解情

况。近日，在多伦路90号核酸检测点

位，指挥中心通过查看单兵执法仪实时

传回的画面，发现现场居民排队等候队

伍较长，检测速度迟缓，随即连线前端

点位负责人了解情况。发现该点位医

务采样人员、PDA扫码机等物资不足，

导致现场采样进度缓慢。正在指挥中

心的江湾医院相关负责人当机立断增

派医院备勤医务人员携带PDA设备等

物资前往支援，10多分钟后，在现场志

愿者的有序引导下，随着检测速度加

快，居民等候队伍逐渐缩短。

记者在四川北路街道防疫指挥中

心看到，工作人员紧盯大屏上的每一个

点位，生怕漏了问题。就在采访时，单

兵执法仪传回画面显示，位于长春路

319号的核酸检测点位出现居民聚集排

队现象，街道负责人第一时间连线前端

点位负责人，同时调派街道备勤人员支

援。增援小组利用隔离墩加固警戒线，

志愿者分成AB两组，A组负责检查或帮

助居民预约登记二维码，疏导居民保持

距离等待采样，B组协助医生加快现场

PDA扫码速度，秩序得到有效控制。

特约通讯员 龙钢 本报记者 袁玮

近日，嘉定工业区娄塘老镇部分地区实

施闭环管理。这个区域有多特殊？大约1平

方公里的封控范围内，涉及娄塘半个村落、一

个社区。它们“你中有我、我中有你”，村民办

事会找居委，居民有困难会求助村里。

在此特殊时期，村、居党组织十分默契

地遵守着同一个准则——有难一起当，分工

不分家，一切为了群众。与此同时，来自嘉

定工业区城运中心一支15人的联勤队伍逆

行入驻，走进封控区域内。在这里，他们是

处置工单小能手，也是暖心助人志愿者。

嘉定工业区城运中心主任张伟告诉记

者，15名队员每人配备了视讯通，一方面能

够及时响应城运中心的呼叫联络，同时能

“单兵作战”，将接收到的现场声画内容实时

回传，以便指挥中心在第一时间完整、直观、

详细地了解封控区域内的实时动态。

这支小分队的职能分为线上、线下两方

面内容。“线上，是通过‘一网统管’平台及时

上报信息、接受派单。当热线12345接到这

一区域内群众的需求，平台会直接派单推送

到队员手中，便于现场的及时处置。”张伟介

绍，“线下，队员们积极配合村居开展封闭管

理，包括街面巡逻、信息告知、劝导沿街商铺

关停等，协助村居委做好志愿服务工作。”

城运中心的大屏幕上，相关数据实时更

新，一些智能场景也在疫情期间发挥作用。

“封控管理刚开始时，个别沿街商铺还在悄

悄营业，有人员进出。我们通过‘一网统管’

平台可以设定一定范围、一定要求的视频巡

逻，自动发现这些情况后，平台能直接推送

给一线队员，第一时间处置。”张伟介绍。

记者了解到，近期嘉定区城运中心通过

科技赋能，助力疫情防控“观管防”一体化闭

环管理。视频覆盖方面，根据巡查点位编排

视频预案200余组，同步赋能至区防控办；

科技赋能方面，在集中隔离点安保力量不足

的背景下试点安装“门磁+监控”智能系统，

提高管理效率；远程连线方面，以区城运中

心为信息枢纽，可视化视频会议系统向上联

线市防控办、向下联线12街镇与集中隔离

点位，让信息更快直达。本报记者 杨洁

3月14日下午，普陀区城运中心热线科热线

督办组工作人员在工作群里收到了一则消息，长

寿路街道的谭老先生反映，他需要每天服用指定

药物，但所住小区正进行封闭管理，眼看剩下的

药物量只够维持两天，只得通过12345求助。

普陀区热线平台前端工作人员受理后，将工

单转送至长寿路街道，要求在2小时内反馈。街

道联系上谭老先生，了解到该药物需到瑞金医院

专家门诊才能开出。紧急商定配药方案后，居民

区党总支书记傅文磊穿上防护服，到谭老先生家

拿到了他的医保卡，居委党务干部左珺立即前往

瑞金医院，但医生已下班。次日一早，左珺再次

前往瑞金医院，配到了谭老先生要的药物以及有

稳定供应的替代药物。

从2月28日至3月25日10时，普陀区城运中

心12345热线平台共受理涉及疫情工单5400余

件。为保障平台派单时效、快速处置，城运中心在

前端受理环节，抽调专人在受理工单的同时，对紧

急事项跨前先行联系，在工单派出后30分钟内通

过电话、微信等形式，提醒各承办单位热线负责人、

分管领导快速处置。同时，在后端督办环节，指定

专人加强对老人、孕产妇、儿童等特殊群体服务的

主动性，在确保第一时间处置的基础上，要求热线

督办组持续关注特殊群体隔离期间的服务需求，

掌握事态最新进展，保持全天候综合协调。热线

督办组工作人员最多时一天要跟进近20件紧急、

次紧急工单，为不遗漏一个诉求，不错过一次跟进，

工作人员会将工单按照时间顺序排好，并依次设

定闹钟提醒自己。截至目前，普陀区热线平台本

轮疫情涉及的特殊群体工单解决率、满意率均达

90%以上。 本报通讯员 熊迎 记者 江跃中

“我的小区被封了，误工证明怎么开？”“我要

去医院看病，医院要求提供48小时内核酸证明，哪

里排队时间比较短？”昨天，记者从浦东新区城运

中心了解到，从3月1日至24日，平台共受理疫情

类热线工单30295件，约占工单总量的67.1%，诉

求主要有隔离观察、核酸检测、隔离点管理、出入

口管理、疫情宣传和各类证明开具等。

在当前疫情防控工作处于最为吃劲、最为关

键的特殊时期，浦东新区应急管理局加强现有人

员力量统筹，确保值班值守工作不断不乱，安全、

平稳、有序运转。“平时正常情况下，我们一天收到

的工单在1000件左右。从3月10日开始，一天达

到近3000件；最近一周，受理的疫情类热线工单占

全部工单量的近87%。”浦东新区城运中心副主任

徐行健告诉记者，由于许多小区实行封闭管理，小

区进出、隔离政策、物资供给等问题的工单大幅度

增加。

3月22日，浦东城运中心收到陆家嘴街道某小

区居民反映，封闭期间，居民无法外出购买生活物

资，盒马等外卖平台运力严重不足都被约满，辗转很

多平台才能买到菜，老年人更是一筹莫展，希望有关

部门协调解决买菜难的问题，缓解居民的焦虑情

绪。接到工单后，浦东城运中心工作人员马上和陆

家嘴街道联系并核实情况。陆家嘴街道相关负责

人表示，将积极解决买菜配送和老年人订餐难问

题。经协调，目前陆家嘴街道慈善超市开通了线上

预订和线下配送的方式，根据居民需求提供组合套

餐，缓解居民买菜和配送难题。闭环管控期间的独

居老人、纯老户等如果遇到就餐难问题，居委可以通

过社区食堂订餐热线为老人订餐等。

同时，城运中心的工作人员还变身“宣传员”，

每天及时收看最新的上海市疫情防控新闻发布

会，掌握最新的上海抗疫“手势”、口径等，根据权

威发布信息及时辟谣、给市民正向引导，安抚大家

的情绪。

据悉，浦东新区专门制定了《关于当前疫情防

控特殊时期做好值班值守工作的方案》，保障全区

值班枢纽高效运转。在浦东新区总值班室组建3

个值班工作组，实行“7+14”工作模式（即3个值班

工作组轮流在岗连续值班7天，回家居家办公14

天），全力保障浦东城市安全有序运行。

本报记者 宋宁华

长宁区城运中心昨天公布疫情防控期间24

小时为民服务热线电话，长宁区居民除了可拨打

原来的市民服务热线12345外，又新增一条直通

专线。“我们现在尽一切努力，全力保障热线通

道的畅通。”长宁区城运中心副主任李建军介

绍，除原有保障12345热线24小时值守外，另增

加人员力量保障区级热线的24小时值守，实行

疫情期间7×24小时值守机制，保证热线人员

在岗力量。区级热线工单按照12345热线紧急

工单快速处理机制进行处理，各单位领导督办。

长宁区城运中心牵头建立了紧急工作机制，

成立了1个应急工作小组，由9个跟当前疫情密

切相关的单位组成，要求密切关注人民群众的

“急、难、愁、盼”问题，涉及公共安全、人身安全、

重要疾病外出就医、日常生活必要保障、跨省跨

区特殊人群疫情管控、小区警戒线设置等紧急工

单，应即刻给予回应，2小时内处理完毕，其余紧

急工单即刻给予回应，24小时内处理完毕。

3月19日14时10分，一位长宁市民打电

话给12345，反映其妻子是肿瘤病人，2021年

手术后进行化疗治疗，目前仍在进行靶向治疗

的阶段中。华山医院通知其需要持续治疗，3

月21日可在江苏路分院进行靶向治疗，并带

好区级医院的48小时核酸证明。但目前小区

被封无法出入，希望管理部门帮助他妻子出小

区治疗。收到市民来电诉求后，区城运中心第

一时间联系市民核实相关情况，及时派单至新

泾镇，同时电话联系新泾镇与疾控中心，传达

市民的紧急就医诉求。新泾镇在接单后立刻

与属地居委核实并沟通，并且通过属地联合多

部门协调，最终落实了该市民妻子的就医需

求。新泾镇于当日16时许及时向城运中心反

馈了相关处理结果。

据介绍，为减轻街镇等相关疫情防控部门压

力和工作量，凡涉及疫情防控咨询类、部分投诉

类的紧急（次紧急）工单不作下派，由区城运中心

按照有关政策规定直接作出答复。自3月1日

起，12345热线共受理紧急工单涉及疫情防控类

163件，流转回市里处置5件，其余已全部办结。

自3月16日起，市里新增涉及疫情次紧急工单，

截至25日，共受理防疫次紧急工单1555件，已办

结1373件，剩余182件。 本报记者 屠瑜

半数工作人员不能到岗，在岗人员除了

要干本职工作，还要外出支援社区一线，然

而，工作量却成倍增加，仅仅是与疫情相关的

12345热线工单从3月1日至今就环比增长

了5.8倍，怎么办？杨浦区城运中心的工作人

员戏称自己都成了“超女”“超人”，日夜连轴，

一个人当成几个人用，大家却不愿叫苦。面

对记者的采访，副主任陈雷“拒绝”透露自己

和同事们已在单位里睡了几晚，还开玩笑说：

“接着战斗，姐姐还能扛！”

疫情防控工作不断深入，市民们碰到问

题往往都会拨打12345市民服务热线反映，

因此，不仅12345工单数量不断攀升，疫情相

关工单的占比更是不断攀升。市民反映的问

题形形色色，有的想知道自家小区何时能解

除管理措施、核酸检测如何上网预约或查询

结果，有的是反映封控小区生活垃圾清运不

及时、外卖拿取不便，有的是投诉自家孩子上

网课时遭遇邻居装修噪声干扰，还有的是咨

询离开隔离点后随申码何时能赋绿码……

杨浦区城运中心热线受理部（区热线办）

迅速把有限的人力最大程度地补上，回应市

民关切，建立与疫情有关工单的应急处置机

制，实行中晚两班制，保障热线受理24小时

高效运转，确保“一日清、两日结”，特别是重

点关注封闭隔离期间重病、大病患者和孕产

妇等特殊人群的需求。几天前，延吉西路一

封控小区居民张先生反映，其孩子患血友病

要去医院治疗，12345接单后当即双向派给

了区卫健委和属地控江街道，确保处置部门

与属地化管理部门能高效协同，加速解决问

题。仅三小时后，张先生的孩子就完成转运，

顺利到达医院，张先生十分满意。

杨浦区城运中心还依托视频会议系统，

开展全区三级会议指挥系统联勤联动疫情高

效处置。区城运中心对各核酸检测点进行智

能视频轮巡。例如在常住人口约18万人的

民生大居殷行街道，区城运中心就支持街道

城运中心在50个核酸采样点各部署一套单

兵设备，既可采集和实时回传音视频到区城

运指挥平台，也可语音通话，实现对现场的防

控预警。 本报记者 孙云
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正在受理业务
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“微平台”为基层减负

虹口区四川北路街道

核酸筛查进度慢及时察

嘉定工业区

小分队入驻 线上线下联动

宝山区友谊路街道

“城运蓝”筑牢“隔离墙”

浦东新区城运中心

加快处置疫情工单

长宁区城运中心

紧急工单2小时内处理完毕

杨浦区城运中心 普陀区城运中心

热线守护特殊群体需求

▲ 嘉定工业区
城运中心联勤
队员进入封控
区开展工作并
成为志愿者
采访对象供图

建立应急处置机制


