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“‘@服务乐清’上线的
初衷是为乐清网民建立一个政
府提供服务的网络在线服务平
台，近年来，‘@服务乐清’与
乐清网络问效平台联手，通过
在网络上发布信息，回应网民
关切，为网民服务，其实是走
出了一条网络时代的群众路
线。”乐清市委常委、宣传部长
林霞说，我市相关部门的政务
微博一直在与民互动、服务民
生、舆情引导等方面做出积极
有效的努力，“@服务乐清”用
微博语言与群众交流，拉近了
政府与群众的距离，提供的是
服务，畅通的是民意，获取的
是民心。
谈到今后的发展，林霞对

推进“政务微博服务民生”的
良性运作提出了对策。
首先，注重长效发展，建

立规范的运营管理机制。要建
立咨询与投诉响应机制，对于
网民的业务咨询和投诉，进一
步快速反应；要建立督促考核
机制，将政务微博建设工作纳
入绩效考核体系；要建立联动
机制，注重网上、网下形成合
力，推动网络民意向政府决策
的转变。
其次，提升运营技巧，扩

大政务微博的影响力。尽可能
多地发布关系民生的政策措
施，让更多的群众了解政府部
门的工作状态和业务进展情
况；对群众的合理诉求和期待
作出快速反应，对暂时做不到
或不能做的事情，坦诚地做好
解释；多用通俗易懂、平和、
朴实、有人情味的语言文字，
提高微博信息的趣味性和生动
性；利用各种载体和机会进行
推广，提高粉丝活跃度，增强
影响力。
再次，强化功能定位，提

高政务微博的服务水平。建立
信息发布、政策咨询、意见收
集、互动交流等不同板块，提
升微博内容的品质和针对性；
通过微访谈、微直播、投票、
微群、线下活动等多个维度，
提升微博的建设层次；加强同
微博意见领袖的交流与沟通，
主动设置议题，邀请相关专
家、草根名人和网友参与讨
论，引导网上舆论。
“不管是‘@服务乐清’，
还是乐清网络问效平台，或者
是其他部委办局的政务微博，
都要奉行无‘微’不至的为民
办事理念，只有真诚地访民
情、听民声、察民意、集民智、解
民忧，才能让网络时代的群众
路线走得更远。”林霞说。

从指尖到心间

@服务乐清 无“微”不至

“有没有人和我讲讲话啊？我的
心好疼、好冷！这世界突然没有了容
纳我的地方。”
今年3月的一个下午，微博上突

然出现的这句话引起了“@服务乐
清”值班人员的注意，值班人员立即
回复：“怎么了？我们都在。”
对方说：“我没有什么想说的，

我无话可说，我想消失。”
值班人员隐隐感到情况不对劲，

赶紧“艾特”对方：“千万不要有这
种想法，有什么事尽管对我说。放心，
我都会在这里陪伴你的。亲，在吗？”
终于，对方有了回复，称自己是

乐清人，名叫小玉（化名），一位有
两个孩子的母亲。当天，小玉和家人
吵了一架，感觉心灰意冷，独自拎着
行李来到火车站，打算离家出走。在
火车站等待买票的时候，小玉通过手
机发微博，感慨 “家再大也不会有
人体谅我，遇事只会指责我”等等。
值班人员了解大致情况后，耐心

劝导：“千万不要有不好的想法，没
什么大不了的事。你吃饭了吗？在车
站边上找个清静的地方吃饭，就当享
受安静时光，然后抬头看看天，告诉
自己不能这样一走了之，会很想孩
子，孩子也会很想你。然后，笑一下
回家⋯⋯”
此后一个多小时内，从帮小玉分

析事情起因，到嘘寒问暖，再到鼓励
其做一个坚强的人，值班人员指尖敲
打键盘发出了数十条私信，倾听着，
开导着。
网络的另一头，小玉倾诉着她的

满腹委屈，等倾诉完了，情绪也发泄
完了，最后拎起行李回家。19 时
许，小王发来微信：“我到家了。”并
跟值班人员说“88”。直到此时，值
班人员悬着的心才放了下来。
“网友是一群可爱的人，只要给
予耐心、热心与关心，再难的事也会
‘啃’下来。”值班人员说，如今，小
玉和“@服务乐清”成了无话不谈的
朋友，还时常发私信询问哪里有义工
活动可以参与。
跟小玉一样，很多网友觉得“@

服务乐清”回复网友时语言亲切、态
度温和，呈现出一个邻家大姐姐的形
象。这个时候，它就像是心理热线，
网友有什么心事都愿意与它私聊。
“你真是个好微博⋯⋯啊不，是
好人，加V里面最喜欢你了。”“你
知道为什么对你的印象好吗？因为去
年台风来的时候，我不在乐清又担心
家里，几乎整晚都在刷微博，注意到
你一整晚都在发台风的消息，所以我
超级感动，你以后也要加油哦。”在
一大批铁杆粉丝的眼里，“@服务乐
清”真的就是一个邻家大姐姐。

“请问办护照的地方下午是几点
上班的？”
“石帆街道有一个番茄采摘园，
求电话。”
⋯⋯ ⋯⋯
诸如此类的微博问询，值班人员

几乎每天都会碰到。
“网友能想到‘艾特’我们，就
是信任我们，我们当然要尽自己所能
提供帮忙。”值班人员说，这就要求
他们做一个“百晓”、做一个“万事
通”。为此，值班人员搜罗了平时日
常生活中常用的一些电话号码，并经
常收集、保存报纸等其他媒介上的实
用信息，以备不时之需。
“经常有一些问题我们解答不
了，这个时候，我们就会想办法
发动更多的网友参与帮忙。”
值班人员说，有一次，一
名网友发了一张“气
泡膜”的图片，并

发微博问：“乐清地区哪里有卖这种
气泡膜？在线等！急！”值班人员转
发了这条微博后，网友的询问很快就
有了答案，该网友称赞“@服务乐
清”比“百度”还管用。
对此，中共乐清市委外宣办主任

王挺说，“@服务乐清”正是一个服
务民生、服务群众的平台，服务的内
容包罗万象，包括接受在线咨询、法
规政策解释、便民信息提供等。同
时，它更是一个网友之间传递信息、
互相奉献爱心、互相服务的平台。它
的一个很重要的运转模式就是把网友
的问题转发到自己的微博平台上，其
他网友看到了，就会不断地转发、评
论、解答，最后，提问的人就能找到
自己所需要的答案。因此，从某种程
度上说，“@服务乐清”这个活跃的
平台具有一种“黏性”，把网民给
“粘”住了，真正做到了“服务乐
清，乐清服务”。

今年农历三月初十白石会市期间，
一名少年爬到白石街道凤凰山山腰勤工
俭学卖饮料。这条微博经“@服务乐
清”转发后，各地网友纷纷响应。
“小肩膀太累，爬山的人买一瓶。”
“支持，去的话买一瓶。”
短时间内，这条微博被转发上百

次，不少不在白石街道的网友特地驱车
过去，为男孩加油。事后，有网友评
价：“@服务乐清，让我的心暖暖的，充
满正能量。”
的确，“@服务乐清”的很多微博内

容其实都很微小、很琐碎，可就是这些
“微”内容、“微”力量集聚了大能量、
正能量，引起了网友的共鸣。
2012年11月，乐成街道潘家垟村

潘湖小学一名教师发微博说学校里的新
乐清人子弟急需暖衣过冬。
“@服务乐清”帮忙“扩散”：“经我
们核实，该校学生确需暖衣过冬，请童
鞋们一起帮帮他们吧。”这条微博倡议

迅速得到网友的响应，并得到了乐成街
道团工委和西象社区团工委的大力支
持，后来，乐清外国语学校的14个班级
和一个社团组织与潘湖小学15名学生结
对，送来了羽绒服、书包、课外书籍，
一些孩子收到礼物时激动不已。
同年11月底，“@服务乐清”发出

一条关于“乐清振丰畜牧养殖场向温州
大学赠送灰天鹅和大雁”的消息，在网
络上迅速蹿红。网友“萧山微联盟”看
到后，与“@服务乐清”取得联系，希
望乐清养殖户也能向萧山赠送灰天鹅。
之后，乐清市委宣传部与市农业局一
起，与养殖户卢纪标取得联系，卢纪标
欣然赠送4只灰天鹅和2只大雁，给冬
季的萧山湘湖增添了一丝暖意。
此事引起了各地媒体的关注，称乐

清灰天鹅友好“出使”萧山，加深了两
地的文化交流，而这一段佳话正是因为
“@服务乐清”做“红娘”而成就的。

由乐清市纪委（监察局）、市委宣
传部主办的网络平台——乐清网络问效
平台自2013年6月上线后，“@服务乐
清”与该平台实现了“捆绑”，帮助市
委、市政府收集了相当数量群众对党
委、政府工作的意见建议，并促成乐清
各部门之间主动联动，一起解决网友关
心的问题。
和“@服务乐清”一样，乐清网络

问效平台接受网友的咨询、建言、投
诉，值班人员将问效件转给相关部门答
复办理。一般情况下，咨询类问效件要
求在2个工作日内办结，投诉、建议类
问效件要求在5个工作日内办结。逾期
未办结的，予以黄牌提醒、网络问效抄
告单甚至红牌警示等。
通过网络问效平台，“@服务乐

清”积极联系我市各部委办局，或咨询
政策，或反映城市建设管理中不合理的
现象，凡是网友提出的问题，都积极回
应，努力解决。对于已办结的问效件，
“@服务乐清”及时发微博公示，附上
该问效件答复链接“艾特”给网友。一
些较典型的问效件，由《乐清日报》记
者去采访调查，在《乐清日报》专栏
“e点通”上刊登。
一网友建议柳市车站环岛处红绿灯

设置成“直行+左转”，柳市镇当日回复
采纳，3日后完工，有效解决了往柳黄
路左拐的车辆拥堵问题。
有网友投诉“交警某中队咨询热线

接线员态度恶劣”一事，市交警部门立
即进行核查，确认存在处置不当的问题
后，交警部门作出对接警员扣除一个月
考核奖的处罚。
一次，网友发布了一条市区东塔路

因没有路灯给当地居民带来不便的微
博，“@服务乐清”积极与市供电局、

市市政园林局和乐成街道办事处进行磋
商，并与网友保持互动。3天后，事情
得到解决。之后，该网友在微博里说：
“一盏路灯温暖了我们的心。”
今年3月，一名在乐务工的网友向

“@服务乐清”反映，称其女朋友在乐
清一家幼儿园上班，后来幼儿园因无证
被取缔，女朋友因此失业，工作了一段
时间的工资没有拿到手。
“消消气。我们帮你问问。”值班人
员第一时间安慰对方，之后立即联系市
教育局，请求介入调查。第二天，这名
网友私信报喜：“工资要回来了，谢谢
你们帮我联系教育部门，想不到微博的
力量这么强大。”
“这样的事例不胜枚举，微博和网
络问效平台的作用经常超出了我们的预
料，‘啃’下了不少‘硬骨头’。”值班
人员说，去年7月26日，乐清上海花园
别墅业主违法扩建侵犯相邻权，被实名
举报。网友纷纷质疑，说上海花园的业
主都大有来头，这事肯定解决不了。
此事经两个平台发布后，市住建局

非常重视，局领导登门做违章户的思想
工作，动员其在规定时限内自行拆违。
与此同时，“@服务乐清”、乐清网络问效
平台与《乐清日报》报网互动，“e点通”专
栏重点予以报道。8月3日，上海花园的
违章建筑被拆除。网友对这个处理结果
非常满意，网上“赞”声一片。
柳市网友“小米”因为复杂的身

世，一直是一名“黑户”，且因户口问
题错过了去年的高考。去年6月24日，
“小米”向乐清网络问效平台求助。问
效平台、“@服务乐清”和“e点通”互
相配合，柳市公安分局民警在详细了解
情况后，承诺一个月内为其解决户口问
题。当年7月26日，小米如愿拿到了她
期盼已久的户口簿。
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