
! ! ! !本报讯（首席记者 曹刚）第 !"届夏令
热线今天上午开通以后，#!$%&上海市民服
务热线的接线大厅内，电话铃声不断响起。
许多热心市民和读者打来电话，积极表达民
生诉求，为城市管理建言献策。投诉、求助和
反映城市综合治理问题的来电持续涌入。从
上午开线至 ##时记者发稿时，夏令热线共
接到来电 &!#$个。
根据上午的来电统计，市民和读者比较

关注的话题主要集中在“生活垃圾分类”“违
法建筑举报”“生活垃圾清理”“物业维修”等
居民夏日生活“急难愁”与城市管理问题上。
这四个方面的来电数量都达到了三位数，均
超过了接电总数的 $'。今天上午，“噪音污
染”“无证设摊”和“群租”等夏令时节比较突
出的问题，也接到了一定的市民投诉，但从
数量上看，比往年已有明显减少。

今年夏令热线与 #!$%&市民服务热线
第一次合作，这是市委、市政府指定的上海

政务服务、“一网通办”总客服，也是全方位
受理市民诉求的综合平台，"()多名接线员
日均接听全市各类求助和投诉电话上万个。
市民服务热线与上百个政府部门和公共事
业单位对接，遇到咨询类问题，当场回答；投
诉和求助类电话则会被迅速归类，再转化成
“工单”派发下去，承办单位必须在规定日期
内办结。目前的工单办结率接近 #))'。如
果逾期未办结或办结不力，相关诉求会很快
进入“督办”程序，由专人负责，督促解决。有
了这一套工作机制做保障，今年夏令热线回
应市民诉求的效率将进一步提升。

此外，和往年一样，#!$#*城建服务热
线也会将投诉情况及时反馈到各个相关职
能部门处置。全市供水、排水、绿化、市容环
卫、城管执法、公交、出租、轨交、居住物业、
市政道路、建筑施工和电力等行业，都将以
积极负责的态度及时受理来电诉求，保障广
大市民和读者安然度夏。

上午来电5213个
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! 今天上午!常务副市长陈寅接听市民来电 本报记者 陈梦泽 摄

27岁夏令热线成上海城市名片
陈寅"真实了解和听取市民需求#让市民更多参与城市事务

! ! ! !从宛平南路 "&号建科大厦到延安东路
#!))号 #!$%&市民热线接电大厅，今年夏
令热线的接电地址有了新的变化，但是有些
传统没有改变。
按照惯例，每年的夏令热线开通之前，

都会上演一场汇聚上海建设交通行业精英
的“群英会”，今年也不例外。
上午，市政府领导和市建设交通系统相

关负责人提前来到现场，就申城城市管理中
的热点问题开起了“热线峰会”。

"时 &)分，市建设交通工作党委副书
记田赛男就早早地来到七楼的接电现场，详
细询问了接听流程、现场步骤等，并重申了
今年夏令热线的相关事宜，并嘱咐大家着力
解决好市民的投诉。

+时左右，在四楼会议室里，市绿化市
容局局长邓建平，市城管执法局局长徐志

虎，新民晚报社副总编辑裘正义，市交通委
副主任杨小溪，市建设交通发展研究院院长
袁钢等人先后来到，他们就时下最热点的垃
圾分类攀谈了起来。徐志虎表示，垃圾分类
相关条例执行一周以来，初步情况还是不错
的，但也有屡教不改的现象，尤其是一些商
场、公司的执行情况还不到位，城管系统也
已经开出多张罚单，下一步城管部门将继续
加强监管。

+时 #)分，市建设交通工作党委书记
王醇晨等也加入讨论并对夏令热线这么多
年来能够一直聚焦民生热点并为市民解难
题点赞。

+时 !)分，市政府副秘书长黄融，市水
务局局长徐建，市住房城乡建设管理委副主
任、市房屋管理局局长胡广杰，市建设交通
工作党委副书记、市住房城乡建设管理委主

任黄永平，市住房城乡建设管理委副主任金
晨，新民晚报社党委书记、社长、总编辑朱国
顺等领导也抵达七楼接电现场，大家利用正
式接线前的短暂时间，就一些民生热点讨论
起来。
黄永平表示，今年的夏令热线呈现出新

的特点，首次在 #!$#*城建服务热线的基础
上增加了 #!$%&市民服务热线，这将更有效
地受理、解决市民的投诉，各个部门回应也
会更迅速。
胡广杰则表示，今年夏令热线期间，市

房管部门将重点关注外挂物、高空坠物等风
险排查，着重解决一些“急难愁盼”的民生热
点问题，做到“民有所呼、我有所应。”

+时 $)分，随着上海市委常委、常务副
市长陈寅开始接听市民来电，现场会也告一
段落。 本报记者 杨硕

! ! ! !“你好，这里是夏令热线，请问你有什么情况要
反映？”今天上午 +,$)，市委常委、常务副市长陈寅
接通了今年夏令热线的第一个电话，针对市民反映
的违法搭建问题，立即做出指示，一定要依法拆除。
违法搭建、道路不平、供水问题，他所接听的三个电
话，都是市民的“急难愁”。而在详细记录相关诉求，
督促有关部门尽快核实并解决问题之后，做实做好
为市民服务的重要桥梁，是陈寅对夏令热线的期望。
接听市民来电后，陈寅接受了本报记者采访。

“夏令热线是城市精细化管理的重要途径，是我们
和市民联系的直接桥梁，能够真实了解并听取市民
对城市公共管理和公共服务的需求，也能让市民更
多地参与到城市事务中来。”

经过近十年努力，上海已经进入了智慧城市
$-)阶段，城市的数字化、网络化、智能化水平显著
提高。陈寅也特别指出，今年是上海城市精细化管
理三年行动计划实施的第二年，要加强制度、标准
的提升和完善，提升城市管理的智能化水平。“信息
化、互联网为城市管理提供了有效手段，我们要积
极应用这些手段，为城市精细化管理赋能。城市治

理数据库汇聚了大量数据，通过人工智能技术加以
计算，能为城市管理提供更优化的参考，也更加高
效便捷。”

"月 &日，上海市人民政府办公厅发布通知，
成立上海市城市管理精细化工作推进领导小组，陈
寅任组长。这个全新的领导小组合并了本市多个城
市管理的联席会议，未来将起到怎样的重要作用？
陈寅透露，领导小组正在全面分析、排摸原有的城
市管理中的标准、制度，将按照现在的城市发展要
求，进行修订完善。对正在实施的重点工作，例如居
民生活垃圾分类，也正在听取社会各方面的反映，
在遵守条例法规的基础上，更多地响应社会呼声，
让上海生活垃圾分类管理也能做到更精细、更优
化。“领导小组要根据工作中碰到的新情况、新问
题，及时开展研究，提出新的方案。”
“夏令热线 !"岁了，随着它进入成熟期，已经

不断发展成为城市的一张名片，更是为市民服务的
重要桥梁。”陈寅说，不忘“为人民服务”的初心，夏
令热线要做实做好，让市民更喜爱，也让工作部门
更好地联系群众。 本报记者 张钰芸

! ! ! !本报讯（见习记者 陆
佳慧）上午 * 时许，接听完
部分市民的来电后，市委常
委、常务副市长陈寅走进新
民晚报夏令热线特别报道
中心，看望和慰问了参与夏
令热线活动的记者和志愿
者。十余名志愿者正围坐在
一起搜集、整理投诉线索，
见到市领导纷纷站起身，鼓
掌欢迎。

今年的志愿者来自复
旦大学、上海外国语大学、
华东政法大学、上海海洋大
学、上海海事大学、上海建
桥学院等高校，平均年龄
!)岁出头。最小的刚满 #*

岁，即将升入大二，是不折
不扣的 ))后。他们从众多
报名者中脱颖而出，获得了
这一次接触社会、了解民生
的机会。

陈寅与在场志愿者们
一一握手，并亲切地对大家
说，夏令热线已经走过了 !.

年，坚持为民服务解难题，
帮助群众解决夏日难愁问
题，倾听市民对城市管理的
金点子。大学生志愿者们利
用假期时间参与夏令热线，
是一次全面了解社会的宝
贵机会，“希望大家一起努
力，共同把上海建设成更美
好的城市”。
“我全家都是《新民晚

报》的忠实读者，夏令热线更
是上海小囡耳熟能详的老品
牌。上周一读报纸时，我看到
了今年的‘招募令’，马上报
名，很幸运能够入选，我也会
珍惜这次机会，尽自己所能，
为市民服务。”来自华东政法
大学的霍笑颜边整理投诉线
索边兴奋地说。

出生于 #***年的毛奇
寅已经是夏令热线的“老朋
友”了，去年他就报名成为了夏令热线的志愿者，
实习半个多月，还觉得意犹未尽。今年一看到招
募通知，又立刻报名。毛奇寅说：“去年参与夏令
热线收获颇多，很高兴能为市民解决力所能及的
问题。今年再次参加，想继续认真做好志愿者工
作，更好地为这座美丽可爱的城市做贡献。”

着重解决“急难愁盼”民生热点

集中反映夏日生活与城市管理问题

新民晚报社
市建设交通工作党委
市住房城乡建设管理委
市交通委
!"#$%市民服务热线
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各路群英就城市管理问题开起现场会

! ! ! !本报讯（首席记者 曹刚）新
民晚报夏令热线今年将继续聘请
第三方机构对夏令热线开展公众
满意度测评，直观反映各行业管
理服务的工作成效。由上海市质
协用户评价中心根据各行业部门
对投诉的回复或处理情况，对公
众满意度做测评。市质协用户评
价中心是国内第一家专业从事公
众满意度测评的第三方中介技术
服务机构，通过电话回访、现场拦
截访问等科学方法抽取有效样
本，中心将在夏令热线结束后出
具专业测评报告。
今年还将同时聘请专业数据

处理机构，梳理市民诉求，对“夏令
热线”的各项数据做综合分析，并
与往年的分析结果对比、研判。因
此，今年本报的夏令热线报道也会
重点突出“智慧城市数据化”的亮
点，在城市精细化管理方面体现智
慧城市的大数据分析，针对市民反
映诉求强烈集中的数据，详细分析
特点，查找短板，多角度解读，供城
市管理工作决策参考，助力“智慧
城市”的精细化管理。
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