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　　在出境旅游时，是否遭遇过丢失护照、拿错行李，甚至被抢劫等状况?一个人在异国他乡，如果真的遇到这些困境怎么办?别急!有“线上战狼”!自2017年年

初以来，被称为“线上战狼”的“湖南公安”打造的“跨国救助专线”共完成41次跨国救助。政务新媒体如何于千里之外守护你?本刊呈现“湖南公安”的政务

实践。

“湖南公安”被称为“线上战狼”。供图/湖南公安

　　“跨国救助专线”成出境游“新攻略”

　　2018年12月17日，远在泰国的网友小袁向“湖南公安”发来微博私信，小袁称，自己的护照在曼谷遗失，已经购买了当天回国的机票，如果不能及时补办

旅行证，将无法登机回国。获悉情况后， “湖南公安”的编辑一边安慰小袁，一边向负责人报告，并与湖南省公安厅人境局取得联系。最终，小袁在中国驻泰

国大使馆办理了相关手续。当天11点30分左右，小袁反馈已办理好旅行证，可以如期回国。

　　2018年2月26日，湖南网友小段一家

　　三口在日本旅行时钱包被盗，孩子的护照也在钱包里，因为一时之间无法找回钱包，并且要赶当天的飞机回国，小段一家非常焦急。无奈之下，小段在网上

搜索“丢了护照该如何处理”，当在一篇帖子里看到“湖南公安”跨国救助的新闻，他抱着试一试的心态，向“湖南公安”求助，没想到当天就顺利地拿到了旅

行证件。

　　“湖南公安”通过微博开展跨国救助，始于2017年1月30日。当时，衡阳籍青年小杨与其父母在越南旅游时遭抢劫，小杨抱着试一试的心态向“湖南公安”

发送求助私信。当时“湖南公安”并没有任何相关的处理经验，几经波折， “湖南公安”相关负责人联系到湖南省公安厅人境局相关处室，值班民警很快地完

成小杨及其家人的身份复核，并立即将信息回邮给中国驻越南大使馆。顺利解决问题之后，小杨回复了一句“感谢祖国的帮助”，这句话让“湖南公安”意识

到，对于在国外遇到困境的中国公民来说，公安机关的政务新媒体不仅代表着他们自身，更代表着他们身后强大的祖国。通过主流媒体的报道与网友的扩散传

播， “湖南公安”的跨国救助引起外界的关注。当有网友在国外遭遇困境时，他们便想到通过微博向“湖南公安”求助。

　　截至2019年5月4日， “湖南公安”共救助中国旅客41次，将温暖传递给当时身处15个国家的50名中国公民，辐射欧洲、亚洲、美洲、大洋洲。 “湖南公

安”的“跨国救助专线”获得网友的暖心评价，甚至还被网友写进出境游攻略中， “线上战狼”的称号也随之而来。

　　政务O2O模式日渐成熟

　　在一次次解决网友在国外遇到困境的同时， “湖南公安”也逐渐摸索出一套跨国救助的完整流程。 “湖南公安”和各相关政务新媒体建立联动机制，与湖

南省各市州公安局、厅属相关警种建立联系渠道，遇到相关问题时便能较快地解决网友遇到的难题。通过线上受理、线下处理， “湖南公安”的政务O2O模式

日渐成熟，在实际操作中也愈发驾轻就熟，形成“湖南公安”的金字招牌——“跨国救助专线”。

　　对于“湖南公安”的“跨国救助专线”，中国传媒大学媒介与公共事务研究院高级研究员侯锷表示，求助私信发出的那一刻，一个政务微博代表着一个国家

的力量，暖心又振奋。事实上，以“湖南公安”为核心的湖南公安系统新媒体矩阵早在2014年便开始探索政务O2O，示范了“微博17分钟擒贼”“双微56小时抓

获命案凶手”“微博破命案”“微博跨国救助彰显国家力量”等多个政务O2O经典案例。

　　爱心接力帮助网友找回春运途中

　　被拿错的行李。2016年1月30日19时47分“成都共青团”发布一条寻找失主的微博，并@了“湖南公安在线”(后更名为“湖南公安”)，当天重庆网友@熹

小覃 在成都火车东站过安检时，错拿了娄底双峰邓某某的箱子，急寻失主，并配了箱子与失主驾驶证的照片。20时19分，“湖南公安在线”立即联系到双峰县公

安局，请求帮助查找。随即，双峰县公安局联系到失主辖区派出所请求帮助查找。线上，“湖南公安在线”通过微博告诉网友，已经与“双峰公安”取得联系，

正在查找中，有进一步的消息将及时发布。线下，双峰县公安局的工作人员找到失主电话，告诉他箱子被重庆网友拿错的消息。最终，丢失在春运途中的行李被

成功地找回。

　　微博助力破命案。2016年6月3日14时35分，“湖南公安”编辑发现有网友举报发生命案，并附了图片。“湖南公安”编辑耐心与网友对话，将事件的来龙去

脉搞清楚，随后通报株洲市公安局。3天后命案凶手落网。虽然微博协助破了命案，但是为避免网友弄混官方微博与110的职能，“湖南公安”专门发布《湖南警

方微博破了起命案但蜀黍还是有话要说》，对微博破命案的过程进行介绍，对官方新媒体与110的人员组成、部门职责、反应速度、工作流程进行科普，告诉网

友“世界上最好的报警方式是110，没有之一”。

　　探索政务O2O模式“三法则”

　　在多年的实践中， “湖南公安”摸索出政务O2O模式的“三条法则”。

　　第一，厘清职责。对于自身职责范围内的救助，责无旁贷；对于非自身职责范围内的求助，告之其救济渠道。

　　第二，审慎处理。为避免出现假警情、假求助，对于需动用警力的网友求助，进行身份核实，并要求网友留下联系方式。

　　第三，快速联动。速度决定公信力。“湖南公安”在遇到网友的有效求助时，都是尽可能地快速处理。在一些跨国救助中， “湖南公安”的最快办理时间不

到一个小时。

　　而如何成为一个既能解决实际困难，又能传递温情感动的政务新媒体?“湖南公安”也总结出一套心得。第一，定位要准。要讲政治、务正业、扬正气，当

一个内容姓“党”、表达姓“网”的政务新媒体，不能当唯流量、 “无节操”的急功近利新媒体。

　　第二，初心要稳。要坚持为人民服务，为党委、政府代言，当一个既能把话说好，也能把活干好的政务新媒体，善于解决人民群众的问题，成为人民群众真

正的依靠。

　　第三，执行要快。移动互联网时代节奏快，遇到新的情况、新的困难要“心动即行动”，马上着手解决问题，马上动手记录故事。

　　


