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“!"#$%”!记录市民喜怒哀乐
市民服务热线开通一周年之际，“三问”功能定位实现情况———

! ! ! !“!"#$%”，有事找政府。!&月'日
市民服务热线将迎来开通一周年。
记得在开线之初，市民热线就将其
功能定位于“方便市民与政府部门
沟通、协调推动问题解决、服务部门
和领导决策”，并力争成为上海公共
服务热线的“一号通”。一年之后，这
些目标实现了多少？

数据的功能发挥了吗!

满意不满意 要拿数据来说话

热线开通一年，来电数量近

!#" 万个，日均来电 %&&& 个。
“!"#$%”市民服务热线是一个庞大
的数据库，记录着城市管理的方方
面面，市民生活的喜怒哀乐。市长杨
雄日前在市民热线调研时指出，对
待民生问题，哪些部门做得好，哪些
部门“捣浆糊”，要拿数据说话！

每月 !%日，一份“!"#$%”市民
服务热线工作简报会被送至市主要
领导、市政府督察室和各区县委办
局，其中有一张表格详尽记录着 $(

家区县委办局的市民诉求办理情
况。数据不会说谎，只要看几个关键
指标，承办单位的态度、效率、能力
一目了然。
比如，市民热线要求承办单位

接到工单的一个工作日内先行联系
来电市民做好沟通，“一个工作日先

行联系率”的高低，表明承办单位是
否把市民诉求当回事。再比如，市民
热线会部分回访承办单位已办结的
事宜，如果市民不满意，就会发出
“回访复核单”。“复核占比”越低，说
明市民的满意率越高。

今年六七月间，连续两份
“!"#$%”情况专报引起了市领导的
高度重视：一是社会生活噪声回访
情况专报，市民服务热线协调督办组
对"%$件已经处理完毕的社会生活
噪声扰民问题进行专项回访，发现
商家电喇叭噪音扰民现象依然严
重。二是关于窨井盖管理问题的分
析与建议，梳理了上半年""#)个涉
及窨井盖的来电，一个窨井盖几家管
理、出了事不知找谁问题依然存在。

!下转 "版"

解决难题的热线
江砚

! ! ! ! !!"#$%"市民服务热线开通一

周年了# 一年时间不算长$但也有

总结经验以谋精进之必要#

那么$在满了周岁以后$热线

应该把什么作为突破点呢% 打一

个比方吧$有的单位$有医务室&

有的社区$有全科医生# 医务室和

社区的医生$都很亲切'很管用#

但是$ 万一染上重病或是疑难杂

症$ 还是会到大医院找专家'名

医$企望妙手回春#

市民服务热线也是一样# 打

进电话来的$有一些是寻常问题$

相对容易解决$ 但也有很是棘手

的难题# 热线服务水平高不高$一

个重要参考指标$ 就是难题解决

得如何#

解决难题$就像医生看疑难杂

症一样$首先$不能推出门说!这我

治不了"&其次$要有一套严格的规

章制度保障&再次$要有高明的!医

术"$必要时$可以请各个部门来!会

诊"# 群众有难题$你常常能想方设

法解决$你的威望一定会越来越高#

当然$就像医生不可能包治百

病一样$ 热线也不可能包打天下#

但是$ 即使有困难一时解决不了$

也要把困难说清楚#

!"

本报记者 徐轶汝
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! ! ! !本报讯（记者 马丹 朱全弟 特约通讯员章
震宇）台风“菲特”逼近，今入东海，国庆长假将在
风雨中结束。今天凌晨(时，中央气象台拉响台风
红色预警信号，中国气象局也将重大气象灾害（台
风）应急响应升级到!级。记者今天上午!&时从市
防汛指挥部获悉：由于本市恰逢天文大潮汛，黄浦
江沿线潮位将全线超过警戒线，上海面临台风、暴
雨、天文大潮“三碰头”的严峻局面。市防汛指挥部
已向全市发出紧急通知并召开视频会议，全面部
署防御工作，要求把困难想得严重些，把措施落实
得更周全些，全力确保不死人、少损失。
市气象局首席服务官傅易说，今年第"#号强

台风“菲特”正在往西北偏北方向移动，今天下午

到夜间会逐渐进入东海海域，随后向浙闽沿海靠
近，“菲特”最可能于(日夜间到)日上午在浙江南
部到福建北部沿海地区登陆。受“菲特”影响，申
城将出现明显的风雨，预计今夜起阵雨天气就将
“造访”本市，(日夜里到)日还将出现集中降水，
届时过程降雨量可达大雨到暴雨；(日夜里到)日
上午，市区将出现(!'级的偏东阵风，洋山港区
和本市沿海海面阵风预计将高达!&!!!级。
市防汛指挥部要求各级政府和各有关部门，

全面落实各项防汛防台措施，民航、铁路、公路、
航运、旅游等部门要加强沟通协调，做好来沪游
客和上海市民的返程疏导工作，确保人员安全。
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台风暴雨天文大潮“三碰头”

申城今夜有阵雨 明后两天下大雨
&&&详见 %版#中国新闻
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中马将建立全面战略伙伴关系

李克强下周出访东南亚三国
! ! ! ! *日至 !%日出席中国+东盟峰会
和东亚峰会并访问文莱、泰国和越南

鼓励中企参建吉隆坡至新加坡高铁

!均据新华社电"

! ! ! !上海劳力士大师赛抽签仪式今晨举行，
第'次来沪参赛的瑞士天王费德勒同世界排
名第一的德约科维奇同分在!,$区，费德勒现

场表示：“对每一位球员来说，这都是艰难的
赛程。我对上海有特殊的感情，期待能有上
佳表现。”本次比赛将于!&月(日至!#日在旗

忠森林体育城网球中心举行。图为费德勒出
席抽签仪式 记者 周国强 陶邢莹 摄影报道
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“2+2”会晤拓展
同盟深度广度

日美!指针"

对向中国
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