
! ! ! ! !"!夏令热线" 的那些闪
光点和市民期盼

#案例一$

楼道灯光亮 住户心舒畅
反馈人% 蒋女士
所属职能部门% 崇明堡镇!房地局
蒋女士居住的向阳新村 !" 号是一栋 #

层住宅! 楼道灯损坏失修一直处于无照明状

态"居民向物业反映!但该栋楼没有维修基金

可用!难为无米之炊#业主对物业公司日常运

行$ 保养及维修服务不满意! 坚决不交物业

费! 这个死结困扰双方七八年之久" 蒋女士

说!家住三楼!家中父母年迈!于是在门口安

装了路灯!上下楼梯好歹有点光亮!出门还要

分批下楼!一个人留下来关灯!冬天开着灯以

备回来使用" 反正整栋楼里是各显神通"

开始! 蒋女士抱着试试看的心情给夏令

热线打了电话! 电话那头热线接待员告知会

尽快核实处理!并回复她"让蒋女士意想不到

的是! 没隔几天物业公司主动上门与她进行

沟通#居委会干部走家串门!电话不知打了多

少个!有房屋出租的$临时外出的$暂时空置

的!辗转联系把业主及 !"号楼所有住户召集

起来开了协调会!由于事前工作做得细!大家

都非常理解和配合!会议开得很成功"该幢楼

没有维修基金!业主们协商一致!住户现金出

资"会上物业公司表态!资金到位一星期内负

责安装完毕"个别没有到会业主的份额!居委

与住户协调先垫上"

半月以后!当再次回访蒋女士时!她兴奋

地说!楼道电灯装好了!还是电子感应的"

#案例二$

不到
!"

分钟 问题解决了
反馈人% 郭女士
所属职能部门% 长宁区!城管
今年 $月的一天晚上 %%点 &'分! 郭女

士听到附近施工噪声响!难以入睡"她马上拨

打夏令热线! 接电话的人告诉她应该找城管

部门"

城管工作人员听了她的反映! 说要查一

查这个施工单位是否属于紧急施工" 他查了

登记!确认没有登记过"问清发生问题的具体

地址后! 他回复说%&马上过来处理( 你在家

等!如果半小时还有噪声!再打电话给我!如

果没有噪声了!就不要打电话了" '

郭女士在家等了 %'分钟后!接到了派出

所打来的询问电话" 郭女士告知地址和方位

后!不到 )'分钟!施工噪声消失了!周围的一

切正常了" 夏令热线反映的扰民问题! 不到

&'分钟!问题就解决啦(

为此!郭女士感谢夏令热线!对夏令热

线服务满意!对解决问题的速度$办事效率

满意"
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“夏令热线”特别策划
#$%

2014年新民晚报“夏令热线”

! ! ! !聚焦夏令期间社会舆论高度关注城市
管理这一特殊节点，坚持“提高市民投诉解
决率”这一活动宗旨，依托 "#$"%城建服务
热线平台，联手新民晚报社、上海广播电视
台等新闻媒体，以“促进市民投诉解决、助推
难题顽症破解、探索社会治理举措”为主题，
主动发挥舆论监督和引导作用，助推提升城
市管理服务水平，塑造勤于为民服务、勇于
破解难题的行业形象，营造有利行业发展的
社会氛围。

#&"'年的“夏令热线”活动受到了各级

政府部门以及各行业职能部门的重视，今年
的“夏令热线”于 (月 ")日正式开通，开线
首日杨雄市长表示：“条块结合”破解城市管
理难题，发动群众、依靠群众、让群众广泛参
与，共同破解难题。另外，杨市长还提出：“发
动全社会的力量，这也是走群众路线的要
求。整治成果要让群众评判，处理结果要让
群众知道，看群众满意不满意。如果群众不
满意，那么还要继续整治，形成社会各方面
力量的共治局面”。

为更真实、客观地了解市民对“夏令热

线”开通期间，各区县以及各行业职能部门
在处理市民诉求方面的满意度状况，新民晚
报连续第 *年委托上海市质协用户评价中
心开展此次“夏令热线”投诉!报修处理市民
满意度调查工作。

本次调查工作采用了多种调查方式相
结合，保留了以往的电话回访工作，根据
“"#$"%”城建服务热线提供的在“夏令热线”
活动期间的市民投诉和报修的名单，进行随
机抽样，调查时间过半，共获取有效样本
"(('份（截止至 *月 "'日）。

今年测评工作中增加了热线电话接通
率的拨测工作，由专业访问人员，分布在全
天不同的时段，来拨打 "#$"%的热线电话，
记录具体接通情况。

另外，随着移动时代深入到市民的生
活中，为了更好地加强与市民的互动，也希
望能够找出身边的有心人，本次中心在“夏
令热线”服务监测活动中还采用了微信讨
论组的形式，旨在收集更及时、新鲜的市民
反馈信息，群策群力，为城市的管理建设出
谋划策。

&'各部门有效样本情况%

('被访市民年龄分布情况

! ! ! !数据显示，拨打“夏令热线”的市民中，各年龄层都有涉
及，其中 ))+,)岁的市民比例稍高于其他年龄层。

)'拨打夏令热线的目的
本次测评的被访市民中，以“投诉”为目的仍然是市民拨

打“夏令热线”的主要原因，该项比例较去年上升了 "#-(.。

%'热线结果
#&"'年“夏令热线”受理情况的中期结果显示，市民对“夏

令热线”的热线受理满意度为 **-'&，较去年总体结果（*(-*(）
有所上升。

$& 余次的电话拨测中，"#$"% 热线电话的评价达到了
%"-)#。其中热线接通率达到 "&&-&.，语音清晰、用语规范，转
人工的等候时间方面大部分都集中在“""+$&秒内”。

*'满意度结果
截止至 *月 "'日，"(('个有效样本结果显示，市民投诉!报

修满意度为 *$-$(，较 #&"$年的市民满意度（*$-&*）有所上升。
!&行业结果

各行业中期结果显示，排名前三的行业分别是：供水排水
行业、居住物业管理行业以及市政道路（公路）服务行业。

"&区县结果

本次测评中，上海中心城区 /浦东新区的市民满意度为
*'-$)，高于上海郊区县的市民满意度。

上海 "(个区县的市民满意度结果中，排名前六位的区县依次
是：虹口、普陀、杨浦、松江、徐汇和浦东。

+'服务到位率
本次测评工作中，各部门在履行承诺方面做得比较

好，得到了八成市民的认可，但是现场到位率方面还需要
提高。

投诉/报修处理市民满意度调查中期情况

"#!$年 "#!%年


