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市12345热线以“快准实暖”筑牢为民服务连心桥

一根热线牵牢民生“风筝情”

备好应答“明白纸”

动态知识库让服务更精准
  如何让每一通来电都得到精准、高效、规范的回
应，是12345热线的首要课题。针对风筝会期间群众、
游客及企业咨询诉求涉及面广的实际情况，市12345热
线提前谋划、主动作为，全面启动专项服务保障机制，
把精准服务做在前面、落到实处。
  为确保涉风筝会服务应答有据可依，市12345热线联
动多个责任部门，全面梳理整合风筝会活动日程、场地安
排、票务政策、交通管控、安全保障等信息，汇总编制2026
年第43届潍坊国际风筝会问题明白纸，将零散专业的政
务信息转化为条理清晰的应答指南，让坐席员能够精准
对接服务要点，实现群众咨询“一键查询、精准应答”。
  在此基础上，市12345热线构建起全流程、实时化
的信息更新机制，紧盯风筝会各项安排调整、管控措施
变化、服务举措优化等动态，做到信息变更即时同步，
保障知识库内容精准无误。此前，一名无人机爱好者来
电咨询放飞场飞行事宜，坐席员正是依托实时更新的知
识库，不仅精准告知世界风筝公园为民航永久禁飞区，
还详细解读现场禁飞管理细则、违规处罚标准以及线上
查询禁飞区域等，用专业全面的解答获得群众认可。
  动态完善的知识库为精准服务提供了硬核支撑，与
此同时，市12345热线还持续强化值守保障，不断夯实
服务根基，以专业贴心的服务，让群众在享受盛会氛围
的同时，感受到政务服务的温度与效率。

组建服务“联合网”

高效率化解群众急难愁盼
  每年风筝会期间，活动现场周边交通出行、秩序维
护、服务保障等诉求成为群众关注焦点，尤其是开幕式
当天，各类出行咨询、现场诉求来电接连不断。面对高
频集中的群众诉求，市12345热线快速响应、高效联动，打
破部门壁垒，构建起全方位的服务保障“联合网”。
  为快速回应群众关切，市12345热线启动应急处置
机制，组建跨部门联合处置专班，联动文旅局、公安
局、交通运输局、市场监管局、综合行政执法局、交管
大队、环卫园林集团等多部门工作人员进驻安丘市热线
办集中办公，以高效响应化解群众难题，用暖心服务为
盛会保驾护航。
  针对盛会期间出行绕行、公交专线、门票政策、现
场秩序等高频诉求，市12345热线还开设了诉求接听处
理专线，建立“三方连线+即时答复”处置模式，现场
答疑解惑、协调解决问题，实现诉求处置“零延误、零
积压”。
  市12345热线始终坚持“群众诉求无小事”，对每
一通来电、每一项诉求都认真记录、精准处置，梳理诉
求热点、调整处置策略，确保各项服务举措精准落地。
通过优化跨部门协同流程、优化服务保障措施，市
12345热线持续提升诉求处置与高效服务能力，用心用
情解决群众急难愁盼问题，为活动举办提供坚实政务服
务保障。

坚守温暖“服务心”

真情护航传递城市温度
  没有活动现场的人山人海，没有漫天飞舞的绚丽多
彩，市12345热线受理大厅里，只有轻言低语的应答
声、清脆的键盘敲击声，这里是默默护航盛会的无声战
场，更是传递城市温度的民生窗口。
  “你好，我是外地人，想咨询万人风筝放飞活动几
点入场，自驾路线该怎么走”“我想咨询风筝会开幕式
门票和放飞票有什么区别”……每一通来自外地群众的
咨询电话都饱含着对风筝会的期待，面对群众的各类疑
问，市12345热线坐席员始终以耐心细心的态度，精准回
应、细致解答，用温柔的声音传递着政务服务的温情。
  为全力提升服务水平，精准回应盛会期间群众诉
求，市12345热线组织坐席员开展多轮专项培训，重点
学习盛会活动安排、票务政策、交通管制、安全防护等
核心内容。坐席员反复研读2026年第43届潍坊国际风筝
会问题明白纸，逐字逐句熟记服务信息，将繁杂的信息
化作一句句温暖精准的解答，做到了问题答得准、服务
暖到心。
  “群众的诉求无小事，每一通电话都是一份信任，
都承载着一份期待，我们要用专业与热情让大家感受到
潍坊的真诚。”这是市12345热线全体工作人员的共同
心声。他们以过硬的专业素养、暖心的服务方式，全天
候坚守在热线一端，用心倾听群众诉求，用情解决群众
疑难，用声音传递政务服务的温度。

□本报记者 张洁 张韶华

  一年一度的潍坊国际风筝会，是城市魅力的绽放，是八方宾客的欢聚，更是政务服务效能的全面检验。今年是第43届潍坊
国际风筝会，八方游客奔赴潍坊，共赴风筝之约，从活动详情咨询到出行路线问询，从票务政策了解到现场服务诉求，每一通拨进
12345热线的来电都承载着群众的期待与信任。潍坊市12345政务服务热线始终坚守为民初心，以“快响应、准应答、实举措、暖服务”
为抓手，架起连接民生、护航盛会的暖心桥梁，用专业和坚守筑牢服务保障防线，让每一位群众都能感受到潍坊的热情与温度。

　　本报讯（记者 隋炜凤）近日，潍城区城关街
道颐园社区联合物业打造本土特色民生服务品牌
“颐园小笸箩”（下图），精准对接居民需求，打通便
民服务“最后一公里”，以接地气的暖心举措，把服
务送到居民家门口，用“小服务”托起“大民生”。
　　“笸箩”是潍坊本土生活用具，承载实用与温
情。“颐园小笸箩”秉持“小笸箩大用处，便民服
务在近处”理念，解决居民各类需求、琐事与难题，
成为连接社区与居民的“连心桥”，让服务贴近群众。
　　社区立足“居民身边无小事”，在原有便民摆
渡车、公共晾晒区等设施基础上，整合共建资源，
拓展服务内容，优化模式，构建一站式、全覆盖、
上门办的便民服务体系，切实解决居民“急难愁
盼”，获居民连连称赞。
　　“颐园小笸箩”服务包罗万象：免费提供针
线、螺丝刀、水泵等工具借用，解决居家维修小
事；开展政策咨询、困难帮扶、矛盾调解、养老助
困、应急代办等服务，精准对接不同群体需求。针
对辖区老年居民多的特点，社区联动物业上门帮
扶，让老人尽享温暖关怀。
　　社区负责人表示，社区与物业全程联动，实现
从被动服务到主动上门、从零散服务到集成保障转
变，让老人出行有接送、居民晾晒有专区、琐事有
帮忙、难题有解决，全力打造便利、舒心、有温度
的幸福社区。

□文/图 本报记者 赵春晖
 通讯员 王晶
　　4月22日，记者从潍坊市城市管理局
了解到，去年夏天陪伴了市民无数个美好
夜晚的潍坊市人民广场音乐喷泉将于5月1日起
正式恢复开放。此次开放，每晚将持续整整一个
小时，水柱伴音乐起舞，灯光随节奏变幻，给市民
带来最震撼的视觉盛宴，将成为假期里市民游客感受
潍坊城市魅力的好去处。
　　去年夏天，市人民广场音乐喷泉用灵动的水柱、绚烂
的光影，陪市民度过一个又一个惬意的夜晚，成为大家心
中的夏日小美好，很多市民都盼着音乐喷泉的归来。
  市人民广场音乐喷泉给市民刘女士留下了很多美好
回忆，“我们家的孩子喜欢这里，一些外地朋友也慕名
前来体验，对音乐喷泉赞不绝口，我感觉特别骄傲。”
刘女士说，今年她又邀请外地好朋友来潍坊相聚，共同
到市人民广场戏水赏玩，感受潍坊人的浪漫。
　　市人民广场音乐喷泉以风筝为设计灵感，东西150
米、南北160米，是全国占地面积最大的旱地喷泉。其
以“风筝”为核心设计理念，巧妙融合地域文化特色。
从空中俯瞰，喷泉整体呈风筝造型，外围涌泉水形如花
边镶嵌；中心主喷高达60余米，高低拱水柱交织成“巨
型花篮”，南侧30米宽、10余米高的水幕如银色瀑布倾
泻，气势恢宏。主喷泉外围，矩阵式水柱如风筝丝线绵
延，4组S型喷泉跑道可呈现“彩蝶飞舞”“明珠璀璨”等灵
动水形，光影与水花交织，为城市注入一抹梦幻色彩。

　　为保障音乐喷泉的运行效果，近日，市园林环卫服
务中心仔细对喷泉的设施进行全面检修养护，疏通管
道、调试灯光音效、检查每一处细节，把池底清洗干
净、注入清澈的自来水，让喷泉状态满满，以最崭新、
最惊艳的模样，奔赴“五一”之约。
　　据了解，市人民广场音乐喷泉“五一”假期的开放
时间为5月1日-5月5日，每晚7：30-8：30。“五一”假
期后，音乐喷泉将进行常态化开放，只是不同月份开启
时间稍有不同：5月、8月为节假日及每周五、周六晚上
7：30-8：30开放。6月、7月为节假日及每周五、周六
晚上8：00-9：00开放。国庆假期期间开放时间为每天
晚上7：30-8：30。国庆假期结束后，音乐喷泉将暂时
停运。需要特别说明的是，如果遇到重大活动或恶劣天
气，音乐喷泉将暂停开放。

市人民广场
音乐喷泉
“五一”开放

一笸箩暖心服务

守护社区烟火日常

工作人员对音乐喷泉设施开展维护保养。


