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“孙豪杰好样的！”“果然是真豪杰！”这些话，
是来自近日人民日报公众号上网友对一位烟台
小伙的点赞。小伙名叫孙豪杰，是烟台市公安局
经济技术开发区分局福莱派出所的一名辅警，近
日，他见义勇为救人的事迹被人民日报、央视一
线等媒体报道，得到了全国人民的点赞。烟台日
报社《爱在烟台》栏目组也联系到了孙豪杰，重温
那场惊心动魄的故事。

3月3日，在福山区曲家村，连续上了一夜班
的孙豪杰准备下班回家调休，朋友约他一起去钓
鱼放松一下。到了河边，他们刚把渔具架好准备
开钓，就听见东面靠近桥那边的河水里传来一声

巨响，顺眼望过去，飘起一片
水花。“谁这么胆大，大白天
敢到河里来炸鱼。”孙豪杰心
里还在嘀咕。水花消失后，
河里漂着的一辆越野车让孙
豪杰瞬间感觉不对劲。“不好

了，车坠河了，快救人，快报警！”在派出所工作的
职业敏感，让孙豪杰本能地觉得出事了，他一边
招呼着同行的朋友一边抓起电话，边跑边报警呼
叫支援，同时快步冲到靠近事发地的河岸边。

到达岸边后，孙豪杰看到，司机正趴在车
顶上，而且车顶也马上要没入水中，迅速判
断了现场的救援条件后,孙豪杰赶紧让司
机向岸边靠拢。在孙豪杰的指引下,司
机向岸边游来,大约游了30多米后来到

了岸边。此时，救援的绳子正好找到了，
孙豪杰几人就将绳子递给了司机。因为水

温太低再加上司机体力透支，虽然拽住了绳
子却没有了力气。“没事,你用胳膊抓住绳子就

行。”孙豪杰大喊道，“一二三，别松手，千万别松
手，一二三……”孙豪杰一边喊着口号,一边叮嘱
司机抓紧绳子，大家一鼓作气将司机拉了上来。

“这个地方地形太复杂,平台距离水面有4
米高,水面下方有很多树桩,直接跳入水中施救
非常危险。如果绕到河边安全地带，下水又需要
时间,司机恐怕等不及。”回忆起当时的救援，孙
豪杰仍心有余悸，好在司机被成功救上来，大家
都松了一口气。

采访当天，恰逢被救司机钟立栋到福莱派出
所为孙豪杰送锦旗。回忆起事发当天的情景，他
还是非常激动。“真的非常感谢孙警官的救援，如
果当时没有他和他的朋友们，后果真的不堪设
想。”“没想到这件事情会有这么多人关注，换做别
人，我相信他们也会冲
上去的。”孙豪杰说，得
到这么多关注，对他来
说既是鼓励也是鞭策，
以后无论遇到什么情
况，他都会挺身而出。
YMG 全媒体记者 黄
钰峰 李伟嘉 通讯员
孙明达 摄影报道

孙豪杰，真豪杰！
被人民日报点赞的烟台小伙是他
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4月2日是世界孤独症日。孤独症儿童被
称为“星星的孩子”，他们有社交障碍、狭隘兴
趣或刻板行为，需要得到更多关爱。

创立烟台首家民营孤独症儿童康复机构
的王海燕，16年时间里，一直在做星星孩子们
的“妈妈”。

莱山区心生元儿童成长培训学校是烟台
市最大、最早的一所民办孤独症儿童康复机
构，而它成立的初衷源于一位普通母亲的责任
心。

“我的儿子1岁多时被确诊为中度孤独症
儿童，带孩子在青岛进行康复时，看到了专业
化训练让孩子发生了喜人变化，那时便萌生了
在烟台创办一家专业康复机构的想法。”王海
燕回忆道。

在王海燕看来，开办康复学校是一种“自
救”，是团结更多家庭“抱团取暖”的行为，只是
没想到这一干就是16年。

“孤独症的核心症状是社会交往障碍和刻
板狭窄的行为兴趣特征，这些特性导致他们难
以融入社会，需要对孤独症儿童进行教育干
预。”王海燕说，“以一年为周期，每一个来到学
校的孩子都会进行能力测评，据此制定专属的
培训计划，三个月为一个中长目标期，动态测
评，即时调整培训计划，这有很高的专业性要
求。”

孤独症儿童的训练，有时只是认识一个苹
果，就这样一件简单的事情却需要老师们不厌
其烦一遍又一遍地教给孩子。王海燕称，孤独
症儿童培训就像在“沙漠上开垦绿洲”，但坚
持总会有回报，“我的儿子现在已经19岁了，
不仅生活能够自理，还特别热爱画画，越来越
多的‘星星孩子’们正在融入社会生活。”王海
燕说。

王海燕的坚持也被越来越多的人看到。
2013年，在芝罘区残联的支持下，烟台市芝罘
区心生元特殊教育培训学校成立。2016年，福

山区心生元特殊教育培训学校也接续建立。
“从第一所培训学校建立到现在，每年我

们收训的孩子都在350人左右，在各区建校一
方面为了便利周边孩子进行康复训练，另一方
面，我希望制造影响力，让政府和更多人关注
这个群体。”王海燕说。

谈到未来，王海燕想的仍然是这些“星星
的孩子”。

“孩子们一天天长大，融入社会是一个必
须要直面的问题，而且大龄孤独症孩子的康复
训练也不能停止，否则会不进则退，之前的努
力就前功尽弃了。”

在福山区心生元特殊教育培训学校,王海
燕正在探索尝试对大龄孤独症孩子进行专门
的培训，希望让孩子们学到一技之长，拥有谋
生的能力。

“我们尝试依托‘如康家园’，搭建一个庇

护就业平台，让孩子们在这里学习烘焙、制作
宠物食品等技能，增强社会适应能力。”王海燕
说，“未来，我也将在大龄孤独症儿童康复、庇
护就业、社区适应等方面做更多的探索和呼
吁。”

今年的世界孤独症日，王海燕精心策划了
一场活动，希望“星星的孩子”们能开心的度
过。

“3月31日，烟台市第三届孤独症儿童迷
你马拉松在马山寨至海星乐园开跑，大概有
500人参加，希望孩子们能
玩得开心，也希望通过这次
活动影响更多社会大众一
起关注、关爱孤独症儿童。”
王海燕笑着说。

YMG 全媒体记者 王
瑶 摄影报道

烟台市莱山区心生元儿童成长培训学校校长王海燕——

给“星星的孩子”点亮前行的灯

本报讯(YMG 全媒体记者 盖鹏 摄影
报道)为持续推进政府职能转变，切实推进
阳光、透明、开放、服务型机关建设，4月11
日上午，海阳市民生服务中心组织海阳市直
部门、乡镇等基层单位52名工作人员来到
烟台市12345政务服务中心，探索更加长
效、便民的政务公开新渠道。

在烟台市12345政务服务中心，参观代
表走进话务服务区，各自戴上耳机，在旁静
静观摩话务工作人员接听群众来电。“您好，
烟台市12345，请问您需要什么帮助？”话务
员臧雪莲热情地接听热线，耐心回答问题，
手指在键盘上翻飞，熟练地用电脑记录来电
详情。不到2分钟，一条工单就录入完毕，
刚刚上传到平台，又一通电话很快打了进
来，她又开始新一轮的忙碌……据市热线办
工作人员介绍，2022年全平台受理量达到
402万条，每位话务员平均一天要接130多
个电话，忙到连上厕所都要全程小跑。

“诉求人说了两遍，我才勉强听明白，但
话务员很快就能完成沟通，形成工单。原先
以为话务员做的就是‘二传手’的工作，这次
体验下来觉得他们业务知识很厉害。”海阳
市二十里店镇政府工作人员朱子硕表示，作
为镇街12345热线工作对接人员,平时接收
到的都是白纸黑字的工单，今天亲身来到现
场，才真正感受到一条条工单背后，写满了

热线工作人员的忙碌和付出。
除了体验热线工单的接听录入过程，

参观人员还来到“12345”云展厅，这里有
实时更新的大数据分析平台。平台上显示
着接听热线各个种类的统计等数据，还可
以实时看到市民反映的热点问题。在市热
线办工作人员的讲解下，参观人员知晓了
12345政务热线派单、办理流程。并围绕
参观体验感受、对热线工作的看法、建言献
策等方面，与烟台市热线办的工作人员进
行深入交流。

“之前在基层工作中，只是针对具体工
单一对一办理，对12345热线没有整体、系
统性的概念。”海阳市郭城镇党委副书记田
野介绍，通过这次参观，了解到12345工作
的具体流程，同时也发现自己在处理热线工
单具体细节上存在的不足。下一步，要以这
次参观学习为契机，进一步健全完善基层工
作热线管理制度，规范工作流程，第一时间
解决群众急难愁盼问题。

海阳市民生服务中心副主任李洪勇介
绍，基层单位热线工作中，往往会因为工作
人员不熟悉工作流程、群众工作不到位等原
因，导致投诉率上升、满意度下降等问题。
通过组织参观培训，让市直部门、乡镇
12345工作分管负责人亲身体验热线工作
具体流程，能够更好地提高工作效率，提升

工单受理、跟踪、督办、复核质量。
“‘走进12345’是市政府办公室开展的

政务公开系列活动之一，广大市民可拨打
12345报名，热线办从中邀请部分市民代表

直观感受我市12345热线的工作流程，增加
对12345热线的认知和认可，促进热线服务
水平的持续提升，更好地为广大市民服务。”
市热线办工作人员表示。

本报讯（YMG 全媒体记
者 王修齐）4 月 13 日 14：
30—16：30，烟台银保监分局
组织辖区部分银行机构接听
12345热线电话，市民有相关
问题可以拨打热线咨询。

本次接听热线的有工商
银行、农业银行、中国银行、建
设银行、邮政储蓄银行、兴业
银行、平安银行、恒丰银行、光
大银行、烟台银行主要负责
人。受理范围是银行机构职
责范围内且属于烟台12345
政务服务便民热线受理范围
的各类诉求，包括消费者因购
买银行产品或者接受银行相
关服务与银行机构或者其从
业人员产生纠纷等方面的咨
询、求助、意见和建议。不受
理须通过诉讼、仲裁、纪检监

察、行政复议、政府信息公开
等程序解决的事项和已进入
信访渠道的事项，不符合法
律、法规、规章及政策规定的
事项，以及涉及国家秘密、商
业秘密、个人隐私和违反社会
公序良俗的事项。

本次接话活动的受理方
式是接听电话渠道的企业、市
民诉求，不接待来访人员。超
出受理范围的来话，由12345
热线工作人员按常规程序处
理。因来话较多接话单位负
责人未能接听的诉求，由
12345热线工作人员详细记
录后按常规程序处理。接听
期间，对来话人个人信息要求
保密处理的，由12345热线工
作人员详细记录后按常规程
序处理。

金沟寨小区28号楼污水外溢

市民反映，芝罘区奇山街道长生社区金沟寨小区28
号楼化粪池已满，污水外溢严重，希望相关部门尽快处理。

迟家振华超市南侧污水外溢

市民反映，莱山区黄海路街道新星西巷42号迟家振
华超市量贩南侧污水外溢，已经有半个多月了，味道很大，
影响居民生活，希望相关部门尽快处理。

天籁花园北门周围垃圾成堆

市民反映，莱山区天籁花园北门篮球场西侧有很多生
活垃圾，甚至还有人在此养鸡，异味很大，希望相关部门尽
快处理。

东沟村水库周围有建筑垃圾

市民反映，莱山区莱山街道东沟村村南水库旁边有大
量建筑垃圾在此堆放，希望相关部门尽快清理。

西山路南端路面坑坑洼洼

市民反映，芝罘区西山路以南、通伸街道办事处东边
的路段坑洼严重，路况极差，通行困难，希望相关部门尽快
维修。

YMG全媒体记者 盖鹏 整理

有啥问题请来咨询
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听民声听民声 市民来信来电留言照登

市民可登录大小新
闻APP“烟台民意通”频
道在线反映问题

本报讯（YMG全媒体记者 何晓波）4
月10日，在福山区民丰路东头，热力管道
工人正在对爆裂的管道进行维修。在本报
及社会各界持续关注下，这处在冬春季供
热期间爆裂数十天的管道终于彻底停止水
流外溢，并有望恢复如初。

3月15日、4月4日，本报刊发了《供热
管道爆裂月余，一挡了事？》《福山区爆裂供
热管道仍有水外溢》两篇报道，持续关注福
山区民丰路东侧爆裂的供热主管道泄漏热
水数十天以及停暖后依旧漏水一事。

4月10日，民意通热线记者再次来到
此处，看到先前那个因为管道爆裂漏水数
十天形成的水坑已经被抽干了水，现场数
名工人正忙着施工。据称，我市3月底停
止供暖，因为城市地下管网也会因为地势
而高低起伏不平，所以要等到管道内的水
放尽后才能进行相应的施工。在相关工程
人员制定的爆裂处维修方案通过后，于4
月7日正式施工，估计再过一段时间就能
修复。

本报讯（YMG 全媒体记者 何晓波
摄影报道）4月11日，在芝罘区胜利路华
容整形大厅内，威海乳山市的葛女士和同
伴一起前来终止与华容整形的美容服务
项目，同时商讨退回用手机贷下的17万元
美容预付款。

2022年6月下旬，家住乳山市城区的
葛女士受朋友邀请去参加一个饭局，被告
知在烟台芝罘区的华容整形有一项价值
10多万元的美容手术，只需要缴纳699元
即可享受各种优惠。爱美是女性的天性，
葛女士当即动了心也出于对朋友的信任，
她接着就交钱报了名。

随后，葛女士来到芝罘区华容整形对
脸部进行“去皱纹”等美容手术，过程中，
葛女士在某保险APP平台上贷了17万元
用于脸部美容去皱纹手术。对方说，手术
要分批次进行，这些费用是用来进行后续
治疗的预付款。只是，让葛女士万万没想
到的是，她术后脸部出现血肿等不良反
应。华容整形负责人领着她到医院进行
了相应治疗，这才度过了危险。葛女士
说，她后来到医院检查才知道自己“血小
板少”，进行手术会存在很大的风险。知

道这一结果，联想到在华容整形的经历，
她非常担心进行后续手术的话，身体指不
定会出现更大的危险，所以就产生了“停
止后续治疗的想法”，并希望退掉贷款预
支的17万元治疗费，但是被拒绝。日前，
葛女士把她在烟台遭遇美容纠纷的事向

“烟台民意通”热线6601234进行反映，希
望“烟台民意通”能帮她维权协调。4月11
日上午，记者和葛女士一行人来到位于芝
罘区胜利路的华容整形，工作人员邹先生
代表华容整形院长接待了大家。邹先生
说，这是葛女士今年第三次来到华容整形
交涉此事，前两次因为葛女士向有关主管
部门投诉和在大厅吵闹，导致主管部门前
来调查涉美容医疗问题，并导致几个前来
准备做美容的客户走了，让院长等认为葛
女士的做法对华容整形产生了负面影响
和经济损失。“尽管如此，我们还是与葛女
士协商了处理办法，由葛女士再介绍客人
前来，‘抵消’她投诉和闹店产生的损失
后，再退还预支的治疗费。”对此，葛女士
并不表示认可，“我就一个诉求，终止与华
容整形的相关项目，由此产生的医疗后果
自行承担，华容整形退还没有消费的剩余

费用。”在烟台市律师协会刑事法律风险
防范专业委员会副主任王智光律师看来，
华容美容院的做法缺乏法律依据。葛女
士如果想要终止治疗，美容院无权拒绝退
款；美容院以要求葛女士介绍客人前来

“抵消”损失的方式，于法无据。王智光律
师建议双方和谐处理此事，避免扩大负面
影响。

为脸部去皱纹,迷迷糊糊贷款17万
欲终止后续手术，美容院拒绝退款福山热力爆裂管道

开始维修

现场协调处理。

赠送锦旗。

为孩子们中医理疗。

观摩话务工作人员接听群众来电。


