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花境设计师孙彦、孔繁慧、谢鹏：
花境以“潮汐涌动、海浪叠层”为设计理

念，采用自然式构图，以流畅的曲线勾勒边
界，通过植物群落的高低错落、色彩过渡与
质感搭配，将动态的自然景观凝固为永恒的
景致，打造“一园一潮生，一步一浪起”的沉
浸式体验，让静态空间焕发自然的韵律与生
命力。

花境设计遵循“背景—中层—前景”的
经典分层手法。背景选用高大植株构建视
觉骨架，模拟浪潮奔涌的厚重感；中层以中
等高度植物形成过渡，通过株型的疏密搭配
营造起伏的韵律；前景则用低矮地被植物铺
展，呼应潮滩的平缓质感。同时，设计融入

“季相设计”理念，确保四季景观连贯：春有新
绿萌发，夏有浓荫叠翠，秋有色彩晕染，冬有
枝干疏朗，让景观始终保持鲜活生命力。

色彩运用是花境设计的点睛之笔。此花

境采用渐变调和法，从边缘的浅色系自然过渡
到核心的深色调，如同潮汐由远及近的色彩变
幻，既避免了色彩杂乱，又形成强烈的视觉层
次。设计中更注重“适地适树”原则，优先选用
本土耐旱、耐贫瘠植物，在降低养护成本的同
时，可提升植物存活率，让花境景观稳定持久，
真正实现艺术美学与实用功能的统一。

作为“城市软质景观”，花境对城市景
观有着多重积极影响。它能有效消解建筑
的生硬感，柔化道路、楼宇间的边界，让城
市风貌更显温润自然。同时，它丰富了城
市绿化层次，相比单一草坪，其植物群落更
能吸附粉尘、净化空气、调节局部微气候，
为城市生物提供栖息地，提升城市的生态
韧性。独特的主题花境还是城市文化的载
体，能增强市民的环境认同感，成为市民休
憩、打卡的好去处，为快节奏的城市生活注
入自然诗意。
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花境设计师宋颖、徐一攀、王恩洁：
260 平方米的扇形花境，放射状布局

暗合丝绸之路的时空延展性，将盛唐风华
与丝路文明熔铸于一立体景观中。

唐风元素是花境的灵魂。雕塑基座
处，复色牡丹仿真花簇植绽放，红似烈火、
粉若云霞，再现“国色朝酣酒，天香夜染
衣”的雍容气象。基座下方，彩釉陶花瓶
与牡丹相映，釉色流淌间点明丝路器物交
流的主题。银白纱幔悬绕于花丛之间，模
拟唐代仕女的披帛，随风轻舞，巧妙呼应

“丝路花雨”的动态意境。花境边缘，灰色
瓦片层叠收边，既复刻了长安城垣的肌
理，又兼具导水固土的实用功能。

红、黄、橙、银白为主的色彩体系，构建
出热烈而厚重的视觉效果。黄、橙、红三色

交织如浪，奔涌着盛世欢宴的活力；银白纱
幔暗涌其间，恰似大漠孤烟的苍茫。两种
意境的碰撞，奏响了一曲贯古通今的视觉
长歌。牡丹点染“花舞大唐春”的亮丽，彩
釉瓶承载盛唐辖地的华彩，共同诠释着文
明交融的内涵。

此外，这片花境还兼具生态与文化
价 值 。 植 物 根 系 能 涵 养 水 源 、稳 固 土
壤、调节局部微气候，为昆虫提供栖息
空间，成为城市中的“微型生态岛”。更
重要的是，它以景观为载体，让丝路贸
易的繁华与盛唐的开放自信可视化，成
为传承中华文化的窗口。无论是居民
休憩赏景，还是游客探寻历史，都能在
此触摸文明的脉搏，实现自然之美与人
文之韵的和谐共生。
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作品名称：《潮涌——叠浪绘》
设计实施单位：呼和浩特市园林建设服务中心南湖公园

设计理念：以“潮汐涌动、海浪叠层、植物绘卷”为灵感，通过植物的高低起伏、色彩渐变与

质感叠加，模拟潮水拍岸的瞬间动态，形成“凝固的浪花”艺术效果。

作品名称：《盛世花蹊》

设计实施单位：呼和浩特市园林建设服务中心阿尔泰游乐园

设计理念：以“丝路花雨映盛唐”为核心理念，围绕《盛世》雕塑展开叙事性景观营造。场
地呈扇形放射状布局，暗合丝绸之路的时空延展性。

首问负责制：每通电话都是“责任
军令”

“您好，12345供热专席，请问有什
么可以帮您？”在12345供热专席工作
区，工号80725的工作人员接到了一通
紧急来电——市民家中供热管道突发
漏水，积水已漫至客厅，情况十分紧急。

“这不仅是一通诉求电话，更是一
道‘责任军令’。”专席负责人刘波介绍，
供热专席严格实行“首问责任制”，第一
位接到市民诉求的话务员，就是这张工
单的“第一责任人”，需全程跟踪诉求办
理，直到问题彻底解决、市民满意回复，
绝不允许“踢皮球”“石沉大海”。

放下电话，工号 80725的工作人
员立即在“供热专席接诉即办工作群”
内同步诉求信息，并生成电子工单，精
准标注市民住址、问题类型、紧急程
度，一键派至对应的供热分公司服务
站所。10分钟后，维修人员回复“已
出发”；30 分钟后，维修人员抵达现
场，通过工作群实时传回现场照片
——管道漏水是因过滤器老化破裂所
致。随后，维修人员迅速关闭单元总
阀门，熟练更换新过滤器与排气阀，1
小时内成功控制险情。

险情排除后，维修人员将处理完
毕的现场照片、市民确认意见上传至
工作群。工号80725的工作人员第一
时间核查信息，将处理过程与结果录
入系统，并电话回访市民确认满意
度。“从接诉到办结，整个流程不到2小
时，这就是‘闭环管理’的效率。”工号
80725的工作人员说。

闭环管理：环环相扣暖到“百姓
心坎”

“ 原 本 是 抱 着 试 试 看 的 心 态

打 去 电 话 ，没 想 到 不 仅 有 耐 心 指
导，还有专人上门解决，现在家里
暖气热乎了 ，心 里 也 更 暖 了 ！”家
住回民区蓝爵小区 3 号楼的杨女
士 ，提 起 12345 供 热 专 席 的 服 务 ，
连连称赞。

10 月 18 日，杨女士发现家中暖
气冰凉，便拨通了 12345供热专席电
话。工号 80720的工作人员接电后，
没有简单派单，而是凭借专业经验
在电话中指导杨女士排查常见问
题：“您先看看暖气阀门是否全部
打开？再摸一下进水管和回水管
是否存在一热一凉的情况？”

经过沟通，工作人员初步判断
是“暖气集气”导致的不热，随即一
步 步 指 导 杨 女 士 进 行 排 气 操 作 。
但由于杨女士对暖气结构不熟悉，
尝试多次后仍未成功。“您别着急，
我们马上安排维修人员上门，您在
家稍等即可。”工作人员一边安抚
杨女士情绪，一边迅速生成工单，
详细备注“电话指导排气未成功，
需上门处理”后，派至所属分公司
供暖所。

接到工单后，供暖所立即调度
维修人员前往。途中，维修人员提
前与杨女士联系，确认具体位置与
家中情况；抵达后，仅用 20 分钟便
完 成 排 气 操 作 ，暖 气 温 度 逐 渐 回
升。临走前，维修人员还主动检查
了家中供热管道接口，告知杨女士
日常维护注意事项。当天下午，杨
女士接到了供热专席的回访电话，

“工作人员特意问我暖气热不热、对
服务满不满意，这种‘追着问题办’的
态度太让人感动了。”杨女士说。

这样的事情并非个例。10月 22
日上午，供热专席接到赛罕区丁香路

万达广场二期 1号楼住户的诉求，称
家中暖气不热。工号 80734 的工作
人员接电后，立即将诉求信息下派
至城发热力工作群。城发热力桥靠
分公司运营五所客服员第一时间响
应，同步调度维修人员上门。经检
查，市民家中暖气不热是因楼道立
管排气不彻底。维修人员现场排气
后，暖气温度半小时内升至达标温
度，市民在回访中给出“非常满意”
的评价。

数据见证：高效服务筑牢“温暖
防线”

据统计，自本次供暖季启动至 11
月 15日，12345供热专席已累计处理
市民供热诉求 8213 件，平均响应时
长缩短至 2 小时，一次办结率、用户
满意度均超过 98%。这组数据的背
后，是“首问负责+闭环管理”机制的
高效运转。

“闭环管理不是一套冰冷的流

程，而是一份有温度的责任。”12345
供热专席负责人表示，为确保诉求

“快接、快派、快办、快复”，供热专席
建立了“接诉—派单—处办—回复—
办结”的五级闭环体系：诉求接收后，
10分钟内完成工单生成与派发；供热
企业接到工单后，一般诉求 1小时内
响应、24小时内办结，紧急诉求 30分
钟内响应、2 小时内处置；办理过程
中，专席工作人员通过工作群实时督
办，对超时未办的工单及时预警、催

办；办结后，必须经提诉市民确认满意
才算真正“闭环”。

“供暖是民生大事，每一个诉求都
关乎市民的冬日冷暖。”呼和浩特燃热
集团客服中心副主任胡金龙表示，下
一步，供热专席将继续优化闭环管理
流程，加强与供热企业的联动协作，通
过“电话指导+上门服务”相结合的方
式，让“暖流”不仅能准时抵达百姓家
中，更能传递到市民的心坎上，守护呼
和浩特“冬日温暖”。

本报讯（记者 马妍）“一个电话
就有工作人员上门解决问题，现在
家里暖烘烘的，心里也跟着热乎。”
11 月 3 日，家住翡翠梦溪苑二期的
居民通过 12345 政务服务便民热
线，向呼和浩特富泰热力股份有限
公司的维修人员表达了感谢。进入
供暖季以来，维修师傅们奔走在街
巷楼宇，社区工作者们穿梭于邻里
之间，多方携手以真心、耐心与细
心，将温暖精准送达每一户家庭，让
这个冬天充满别样的温情。

10月 24日，呼和浩特富泰热力
股份有限公司林站南路供暖所员工
何宇航接到用户求助，反映家中暖
气温度不理想。放下电话后，他立
刻携带工具赶往现场，对暖气管道、
阀门进行细致检查，最终发现是滤
网堵塞影响了热水循环。何宇航熟
练地拆解设备，仔细清洗滤网和地

暖管内的杂质污垢，没过多久，暖气
片就热了起来。“维修师傅不仅技术
好，态度也亲切，真是太感谢了！”用
户在表扬工单里的评价，字里行间
透着满意。

10月 26日傍晚，光华街外贸巷
外运 4号楼一居民家中突发暖气跑
水故障，随即拨通了供暖求助电
话。接到电话的呼和浩特富泰热力
股份有限公司光华供暖所电动热力
站站长关玮，一边在电话里安抚居
民情绪，一边快速确认漏水位置和
现场情况。赶到现场后，他立刻带
着工具钻进狭窄的地沟，精准关闭
对应区域阀门，为维修工作争取时
间。维修结束后，他又再次下到地
沟检查阀门状态，还在居民家中观
察了许久，直到确认供暖正常才放
心离开。第二天，用户特意通过
12345平台留言，为他热情周到的服

务点赞。
社区作为连接企业与居民的暖

心纽带，用细致入微的举措筑牢冬
日供暖防护网。新城区锡林北路中
山社区提前谋划，创新推行供热“双
管家”服务模式，让网格员对接“企
业方管家”，同时设立“社区方管
家”，形成责任到人的双线联动体
系，确保居民的供暖诉求能第一时
间得到响应。社区工作人员通过公
告栏、居民微信群、楼道通知等渠
道，广泛宣传供热专线和“双管家”
联系方式，并转发供热科普视频，教
大家自主解决暖气片积气等常见问
题，实现“未诉先办”。针对上一供
暖季投诉集中的区域，社区开展“访
民问暖”专项行动，工作人员和网格
员主动上门检测温度、记录诉求、排
查管线，把隐患提前消除。对于高
龄独居老人、残疾人等特殊群体，网

格员更是主动上门放水排气、检查
阀门，确保温暖服务不留死角。

11 月 1 日，赛罕区税苑小区因
老旧小区改造，部分居民反映家中
暖气不热。税苑社区迅速行动，通
过逐户走访、微信群征集等方式详
细记录每一户的情况，建立问题台
账。随后，社区联动呼和浩特市城
发供热金桥分公司启动协同处置机
制。维修人员分批入户，针对老旧
小区常见的管网老化、泥沙堵塞等
问题展开“拉网式”排查，用放水排
气、管道冲洗、阀门调试等办法解决
供暖堵点。维修过程中，工作人员
还耐心地向居民讲解供暖维护常
识，解答大家的疑问。“以前暖气片
只有半截热，现在整个屋子都暖烘
烘的，社区和供热公司真是为我们
办了件大实事！”居民们的称赞，是
对这份温暖服务的最好回馈。

呼和浩特12345供热专席：“首问负责”解民忧“闭环管理”传温情
●本报记者 马妍

供暖保障作为关乎千家万户的民生大事，当市民遭遇暖气不热、管道漏水等问题时，拨通 12345 供热专席后，便是一套“首问负责、闭环管

理”的温暖守护机制。近日，记者走进 12345 政务服务便民热线供热专席，实地探访从诉求接收到问题解决的全流程，见证“民有所呼、我有所

应”如何在呼和浩特落地生根。
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暖心服务“不断线”冬日温情“户户达”


