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□记者 张立

废品回收无人管、噪声问题惹民忧、

小区停车引纠纷……细看 12345市民服

务热线接到的一张张工单，一件件看似

微不足道的“小事”构成了一份份民生诉

求“合集”。作为松江区为民办事的主要

平台，在过去的2024年里，12345热线着

眼群众生活点滴与急难愁盼，搭建好政

府与群众的沟通桥梁，各承办单位也诞

生了不少行之有效的工作方法，先行联

系率、群众满意度这两个重要指标分别

同比上升了7.66%和4.12%。

新的一年，面对全新的民生答卷，松

江区城运中心又该如何作答？“提质增

效”成为了最好的答案。创新机制畅通

民众发声渠道，加强队伍建设让问题不

再反复，以智慧赋能打通办理堵塞点，站

在2025年的起点，区城运中心将继续融

合多元力量，做实热线工作，为群众幸福

生活“加码”。

创新机制，热线派单更精准
“接到 12345 工单最担心的就是派

错单、怕退单，这是源头的‘第一关’。”回

想着过去一年的工作，永丰街道城市运

行管理中心工作人员吴佳梅说道。作为

街道城运中心的新人，短短一年时间，她

便接到了近百件 12345 工单，从停车管

理、噪声扰民到群租投诉，看似是居民日

常生活的琐碎小事，处理起来既涉及物

业管理又关乎邻里纠纷，如何精准派单

成为了基层面临的最大难题。

解民忧，制度建设是根本。派单问题

得到了永丰街道城运中心领导班子的高

度重视，去年，街道城运中心通过不断走

访收集民意，重新梳理派单事项，8月，一

份《永丰街道2024年度热线及网格平台派

单事项指导意见》得以出台，并制定完善

了《派单事项指导清单表》，其中，不仅明

确了各部门的职责分工，还优化派单流

程，完善热线及网格平台处置机制，对疑

难复杂案件执行“一单多派”制度，落实

“一主办多协办”协同机制，对紧急或重要

诉求，建立“绿色通道”优先处理机制。此

外，不断优化热线沟通技巧、设计工单办

理流程图、定期召开区级考核指标分析会

等一系列举措，在实现精准派单的同时也

进一步减少了矛盾纠纷和推诿扯皮现象，

大大减少了不满意案件的产生。

“民生问题无小事，问题导向是思

路。”永丰街道城运中心相关负责人表

示，12345工单是社情民意的“晴雨表”，

城运中心更有责任做好流转工作，因此，

做好顶层设计，把好源头关，才能真正实

现为百姓发声，为基层减负。

配强人员，让民生问题不再反复
在各级承办单位中，不仅永丰街道

城运中心积极创新机制，在泗泾镇，一套

取名为“三闭环”的机制可谓是 2024 年

的“新成就”。

何为“三闭环”？就是在接单环节、

处理流程、事后监督三方面均形成闭环

处置。以噪声扰民投诉为例，在收到热

线平台派单后，居委会工作人员会第一

时间联系投诉人，了解具体情况，约定上

门核查时间，待处理完毕，还需填写一份

“12345 市民服务热线跟踪单”，确保每

个工单的处理都有实效。为了实现“流

程闭环”，在处理工单过程中，泗泾镇城

运中心还会额外安排人员做好全程跟踪

处置，由镇级工单回访工作小组专人负

责案件满意度回访，使得工单办理更通

畅。事后，镇里还设置了一套独有的督

办通报体系，通过每周一小结，每月一总

结，将情况及时报送镇领导及督查室，同

步安排镇级电话回访，一旦出现“不满

意”工单，便会集中批示。

泗泾镇城运中心相关负责人告诉记

者，为了全面实现“三闭环”机制效果，镇

里加强城运中心人员团队建设，综合考

虑人员的业务水平、学历结构等因素，重

新设置工作体系，以期打造一支业务和

素质均过硬的热线队伍，适时调整工作

方法，切实解决更多实际问题。

智慧赋能，勾画为民服务“实景图”
让百姓生活不受困扰，让城市治理

更为完善，近年来，越来越多的承办单位

开始选择以智慧手段处理工单。

九亭镇城运中心内部流转着一套

“智能签批”系统，该系统的“初版”只是

为了优化日常审批需要人找人的繁琐流

程。直到去年，有居民拨打 12345 热线

反映，九亭一处老宅基动迁地块成了垃

圾废品回收的“集中地”。“这不是一个部

门就能解决的问题，牵涉多部门管理，各

级领导都需要落实责任。”九亭镇城运中

心相关负责人告诉记者，部门一多，流程

便多，这无疑会使得问题的处理速度大

大滞后。为实现“7天内解决工单”的高

效率运作，九亭镇城运中心借由“智能签

批”系统，选择将更多琐碎细节线上完

结。“比如分管领导签字、审批，系统的功

能在处理此类需要多部门共治的问题时

就能发挥出很好的效果。”该负责人透

露，指挥系统也确实发挥了重要作用，原

本需要耗时一天才能完成的流程，短短

几分钟便能处理，最终，该工单也得到了

妥善的处理，获得市民的认可。

从制度到队伍再到技术，松江区城运

中心始终坚持把“人民对美好生活的向

往”作为奋斗目标，以“让民意表达更顺

畅、诉求解决更高效”为目标，在持续完

善、不断拓展中推进热线工作提质增效。

“未来，我们将继续携手各承办单位，聚焦

‘打得进’‘接得快’‘办得好’，不断提高热

线工作专业化水平，助力提升社会治理能

力。”区城运中心相关负责人说。

我区12345市民服务热线先行联系率、群众满意度两个重要指标分别同比上升
7.66%和4.12%——

诉求办理高效化 架起政民“连心桥”

本报讯（记者 沈思韵） 昨日上

午，“送万福、进万家、温暖回家路”

2025 年松江工会文化惠民系列活动

暨志愿服务活动（永丰专场）在上海

松江站服务大厅举行。数位书法名

家现场书写“福”字、春联，为往来返

乡旅客以及站内一线职工送上温暖

的新春祝福。

红火春联高高挂起、精致窗花栩

栩如生……上午 9 时，步入上海松江

站，南 1 门服务大厅装点一新，年味

十足。活动现场，数张红纸一字排

开，书法名家们根据市民需求挥毫泼

墨，一个个寓意吉祥的“福”字、一副

副春联跃然纸上，传递出对新年的美

好祝愿。旅客领取春联和“福”字，感

受浓厚年味，将红火“福”气带回家

（见上图）。

“刚进来就看见书法家们在写‘福’

字和春联。”从松江出发去杭州过年的

旅客朱菊玲说，“旅途第一天就收到这

么好的礼物，真是太幸运了！”丰富的

迎新活动让从秦皇岛回松的旅客李云

生感到暖意满满。“刚好家里还没有买

春联，今天正好领上两副，年味很浓，

感觉很温暖。”李云生举着手中墨迹未

干的‘福’字和春联向记者展示道，“希

望 2025年也可以和春联写的一样‘顺

意平安，和气生财’。”

活动现场特别设置政策咨询区，

多批志愿者开展平安宣传、帮扶咨询

等特色服务，并向城市新就业、灵活就

业群体以及站内一线职工赠与“福”字

春联，送上新春问候。

此外，松江枢纽“温暖回家路-志

愿服务站（岗）”，松江枢纽人民建议征

集联系点也于现场举行授牌仪式。相

关负责人告诉记者，针对春节前后高

峰客流，相关志愿服务项目将以松江

枢纽作为核心服务阵地，组织招募多

批志愿者，开展乘车引导、助残帮扶、

维持秩序、公益咨询等春运特色服

务。后续，相关意见征询工作也将陆

续开展，助力建设松江品牌形象，展现

上海城市温度。

本报讯（记者 张立）上海市第三批智造空间

优质项目认定名单近日公布，洞泾镇本土企业多

鲜面包（上海）有限公司（后文简称“多鲜”）的烘焙

食品智能化全国总部基地项目成功入选。作为洞

泾镇推动“工业上楼”、打造“智造空间”的代表性

产业，眼下，该项目正在紧锣密鼓地建设中，预计

今年4月实现成功“上楼”。

“工业上楼”，即在土地稀缺的情况下，通过多

层建筑形式，将传统的工业生产功能从平面发展

转向竖向发展，实现工厂生产空间的立体布局。

2023年9月，上海印发《关于推动“工业上楼”打造

“智造空间”的若干措施》，明确提出要推动轻生

产、低噪音、环保型企业“工业上楼”，支持各类经

营主体建设3000万平方米“智造空间”。

2024年12月30日，记者在多鲜烘焙食品智能

化中国总部基地项目的施工现场看到，施工车辆

来回穿梭，机器轰鸣声不绝于耳，施工人员紧张有

序地忙碌着，现场一片火热。经过数月建设，4栋

单体大楼已粗具规模，白色外观更显时尚，竖向、多

层的施工方式也让基地的整体布局更为立体。

洞泾企业入选市智造
空间优质项目认定名单

推动“工业上楼”
打造“智造空间”

上海松江站迎春送“福”暖旅途

□记者 王梅

距 离 西 藏 日 喀

则市定日县 6.8 级地

震发生已有整整 11
天，上海市第十批援

藏干部、松江区教育

工作者汪海鲸在抗

震救灾第一线奋战

了 8天。问及何时返

回，他道：“眼下还没

考虑过这个问题，一

切听指挥、看需要。”

震后第二天，
最早班机返藏

去年 12 月中旬

从定日县返回松江

后 ，汪 海 鲸 从 妻 子

手里抢过了接送孩

子 的 担 子 ，早 接 晚

送 他 都 冲 在 前 面 ，

一则想抢时间陪孩

子 ，二 则 希 望 妻 子

能休息休息。

1月7日上午，手

机铃声突然响起，以

为有电话进来的汪

海鲸拿起手机准备

接听，怎料竟是地震

预警。“当时心里咯

噔一下，赶紧跟定日

的朋友们联系，一开

始还没联系上，很着

急，但是也只能干着

急。”汪海鲸回忆，没过多久得知定日县

发生 6.8级大地震的消息，忐忑不安中，

他收拾好行李，准备回去支援。

当天傍晚，松江援藏小组就订好

了第二天最早返回西藏的航班。1 月 8
日一早，他紧急启程赶赴定日，出发

前，还特地给儿子炒了蛋炒饭。“儿子

最喜欢吃我炒的蛋炒饭，就早早起床

安排了一份……想着春节可能也回不

来……”时隔多天，电话里，汪海鲸笑

着吐露心声，但临走那天，他的内心是

极度不安的。
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本报讯 1月 15日至 16日，

出席上海市第十六届人民代表

大会第三次会议的松江代表团

代表，认真审议市政府工作报

告，审查计划报告和草案、预算

报告和草案，畅谈对上海经济社

会高质量发展和进一步全面深

化改革的建议，一致表示，今年

是“十四五”规划收官之年，要深

入贯彻落实习近平总书记考察

上海重要讲话精神，按照中央、

市委的决策部署，结合松江实

际，凝心聚力、奋发进取，为上海

加快建成具有世界影响力的社

会主义现代化国际大都市作出

应有的贡献。

市委常委、副市长华源，市人

大常委会副主任宗明，区委书记

王华杰，区委副书记、区长王靖，

区人大常委会主任赵汝青，市委

统战部副部长、市工商联党组书

记、常务副主席王霄汉，市人大

常委会副秘书长刘世军，市人大

农业与农村委分党组副书记、副

主任委员程向民，市人大常委会

预算工委委员高伟明，上海对外

经贸大学党委副书记、校长汪荣

明，中国工程院院士、东华大学

教授俞建勇，上海大学、上海市

智能制造及机器人重点实验室

教授俞涛，区人大常委会副主任

许复新，市人大侨民宗委、外事

委副主任委员费俭等市人大代

表参加。

华源代表表示，过去一年，

上海“五个中心”建设取得新成

效、高水平对外开放深入推进、

民生保障扎实有力，特别是城市

经济规模突破 5万亿元，相当不

容易。新的一年，要深入贯彻落

实习近平总书记考察上海重要

讲话精神，积极应对外部环境的

影响，坚定不移做好自己的事

情，大力提振消费，进一步扩内需、稳外需，要把就

业摆在更加突出的位置，持续做好优化营商环境、

民生保障、城市安全等工作，精心编制“十五五”规

划，全力以赴实现经济社会发展目标任务。

宗明代表表示，2024年的工作成绩来之不易、

可圈可点，应当充分肯定、倍加珍惜。同时，报告中

对发展环境特别是发展面临的挑战，保持了清醒

认识。下一步，要深入贯彻落实习近平总书记考

察上海重要讲话精神，坚持战略主动，加强同国家

层面的对接和沟通，更好落实国家重大战略任务；

注重问题导向，关注企业诉求，切实帮助企业破解

瓶颈难题，助力提升企业发展效益；聚焦“五个中

心”建设、长三角一体化发展等，进一步强化高水平

协同联动，更好推动高质量发展。
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