
实例

! ! ! !随着城市管理“补短板”的深
入，“浦东 !家园”"#$在浦东新区
推广，这个参与社会治理的“神
器”，正在把整治的触角延伸到一
些死角和盲区，其效果成为各方关
注的焦点。
记者了解到，在塘桥街道的试

点中，“浦东 !家园”展现出了公众
参与、跨界联勤、精准服务的特点，
有效解决了部分“急难愁”问题，发
动市民一起共治城市管理顽症。

!僵尸铲车"被挪走
%月 &日下午 '时，居住在贵

龙园小区的居民蒋阿姨通过“浦东
!家园”反映了小区门口人行道被
一辆“僵尸铲车”长期占用，影响出
行并伴有安全隐患的情况。塘桥网
格中心接到派工单后，随即组织相
关部门成立了“僵尸铲车”治理小
组。交警部门首先查询了车主，但
由于登记信息有误无法联系，而
“僵尸铲车”电路系统和轮胎均已

损坏，无法正常行驶。
由于“僵尸铲车”重达 (吨，一

般牵引车辆无力处置，治理小组只
得采用其它手段。当天下午 )时，
治理小组尝试修好“僵尸铲车”以
驾驶其离开，但前前后后试了多
次，仍然无法启动，此时已经接近
晚上 *+时，行动只得暂停。第二天
上午 ,时，治理小组借调大型车载
起重机实施牵引，在此过程中交警
部门负责疏导周边车辆，城管则负
责现场的指挥引导与秩序维护，最
终将“僵尸铲车”脱离人行道，还路
于民。

这个案例体现了通过“浦东 !

家园”、塘桥社区优化问题处置流
程、实现“互联网-公众参与”的特
点。记者了解到，为了助推这个新
生事物，塘桥街道制定了“浦东 !

家园”指挥手册，明确了各类问题
由哪个部门主责处置，根据“前台
一口受理，后台协同办理”的理念，
以往需要多环节、跨部门处置的棘

手问题，现在由主责部门牵头快速
处置，减少了中间的服务层级，有
效提高了问题的处置速度。

各方牵头治乱停车
通过整合塘桥地区全年无休、

蛛网密布的电子眼实时监控系统，
“浦东 !家园”得以突破物理屏障，
实现“一平台、一体化”运行。塘桥
街道整合了辖区内 &+余个部门单
位、执法机构、社会组织，打造了
“一口受理、统一派单、跟踪处置、
及时回访”的闭环式工作模式，多
部门联同参与案件核查、处置、监
督的全过程，实现跨界联勤联动，
协同合作为民破题。

针对“浦东 !家园”案卷中存
在的难处理、责任边界不清等问
题，塘桥街道建立了由街道主要领
导及各条线分管领导组成的联席
会议机制，对“急难愁”问题开展商
讨。例如居民多次投诉的浦东南路
小学门口机动车乱停放的问题，街

道牵头公安、交警、居委等部门确
定处置方案，并在解决问题后将这
块区域列入网格中心视频监控系统
的密切关注范围，以便在乱停车现象
复发时，能够第一时间进行处置。

作为参与“浦东 !家园”试点
的 .个街镇之一，塘桥街道城市网
格化综合管理中心处置平台月受
理总量上升 **/'0，处置率达到
*++0。

塘桥街道有关负责人表示，
“浦东 !家园”建立了市民可参与、
可管理、可监督的新模式，是社会
监督政府管理的新途径。“通过发
动群众力量监督在城市管理工作
中的‘不作为、慢作为’现象，督促
职能部门快速有效解决问题；通过
‘互联网1政府’的‘放’和社会的
‘接’，实现了政府、市场和社会三
者的良性互动，使老百姓能在第一
时间找到政府，政府第一时间为老
百姓服务。” 本报记者 宋宁华
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城管“神器”：随时拍 及时传
!浦东 !家园"手机 "#$本月起在全区推广

本报记者 宋宁华

APP助塘桥处置“急难愁”
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! ! ! !借助“互联网-”的威力，市民
要投诉身边的城市管理问题又多了
“神器”，可以“随时拍、及时传”。今
年 2月 *(日，浦东新区在本市率先
在部分街镇试点推出城市管理 3$$

项目的“爆料神器”，欢迎市民“找
茬”，发现城市管理“短板”。
近日，记者从浦东新区创新社

会治理加强基层社会推进会上获
悉，浦东新区已从本月起在全区范
围内推广“浦东 ! 家园”的手机
3$$。

!爆料神器"三亮点
记者了解到，这款名为“浦东

! 家园”的手机 3$$ 一“出生”就
受到市民热捧，上线首日注册用
户就近 *2++人。市民只要动动手
指，随手拍即时传，“急难愁”问题
快速得到回应，被网友誉为“爆料
神器”。
有关负责人介绍，这款“爆料神

器”有 4大亮点：
一是使用方便：无论是使用苹

果 567，还是安卓系统手机，只要扫
描相应二维码或搜索“浦东 ! 家
园”，下载安装后登录注册，就可轻
松成为“浦东 !家园”用户。
二是爆料快捷。无论何时何地，

只要发现符合“!家园”受理范围的
问题，包括井盖、绿化缺失等公共设
施问题，暴露垃圾、正在实施的违法
搭建等动态事件问题，路面积水、燃
气管破裂等安全隐患和突发事件问
题，均可以拍摄图片、文字描述和区
域定位等方式进行上报，由浦东新
区城市网格中心受理，并按部门职
能和街镇职责进行派单，落实限期
处置回复。
三是实时查询。对上报问题处

置情况，市民可以实时跟踪查询，也
就是说政府部门的“作为”情况都晒
在市民眼皮底下，而且对最终的处
置结果，爆料人有权做出“满意”、
“基本满意”、“一般”或“不满意”的
评价。

发动群众!补短板"

“浦东 !家园 3##”是由浦东新
区文明办、环保市容局牵头，运用
“互联网1社会治理”思维，开发的
一款城市管理 3##，于 2月 *(日上
线，在陆家嘴、塘桥和张江 .个街镇
开展试点工作，如今已在浦东新区
全区推开。
出台这个“神器”的目的是什

么？浦东新区城市网格化综合管理
中心有关负责人介绍，过去，市民如
果要投诉身边的城市管理问题，往
往四处求助，或拨打 *'.82市民热
线等向政府部门反映。同时，政府部
门也有主动发现机制，即借助城市
网格化综合管理中心，由网格员们
走街串巷找问题。

但市民拨打电话反映问题有两
个明显缺陷，一是对问题往往无法
精确描述，二是反映的问题大多只
涉及个人利益。而网格员们人力有
限，无法第一时间及时发现城市管
理的问题。“有了‘浦东 !家园’，以
后可以发动群众眼观六路、耳听八
方，弥补了这些不足。”有关负责人
介绍，市民只要安装该 3##并注册
成功后，就可通过 9#7定位、拍照、
语音文字等方式上报城市管理类问
题，随时跟踪处置进度，并对处理结
果进行满意度评价。

这意味着在现有“*'.82”市民
热线、网格化主动发现的基础上，拓
展了一条新的城市管理问题投诉上
报渠道。为了鼓励市民参与的积极
性，上报问题并经确认受理的，将获

得一定积分等奖励，年度累积积分
高的，可参与“浦东城市管理热心市
民”评选。街镇和职能部门的处置情
况将定期进行内部通报，满意度和
处置情况都将纳入政府考核体系。

好不好用全看效果
“神器”上线以来效果如何？据

统计，在用户参与方面，截至 %月
'8日，“浦东 !家园”3##累计注册
用户 8&&(人，上报问题 *%&.+ 多
件，上报问题中立案率近 &(:。
受理问题中，主要为乱涂写、乱

张贴、乱刻画，暴露垃圾，占道无证
经营，乱设或损坏户外设施，擅自占
用道路堆物、施工等等。
在问题处置情况方面，截至%月

'8日，按照处置时限应该结案并反

馈案件**'*%件。其中，已结案并反
馈*+(.%件。
结案并反馈给用户予以评价的

案件中，市民参与评价率达到
(8;*0，满意率高达 ,);4(0，说明这
项“神器”取得了初步成效。

专家认为，“浦东 ! 家园”3$$
项目相比其他类似应用项目，更具
有创新性。在单一处理市民上报问
题的基础上，增加了监督、互动、信
息服务等功能，实现了从单一、分
散应用向综合、多功能应用拓展，
建立起市民可参与、可管理、可监
督的城市管理新模式。但“浦东 !家
园”好不好用，最终要靠效果来检
验，这不仅需要市民的积极参与，也
是对后台支撑以及政府快速处置能
力的考验。


