
努力将问题化解在市民来电前
———记上海市普陀区城市运行管理中心
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□法治报记者 夏天

对待市民投诉事项 ， 不仅要及时办

好， 更要达成 “未诉先办 服务靠前” 的

理念。 上海市普陀区城市运行管理中心依

托数智赋能， 以 “治理的数字化转型” 为

引领， 着力提高对市民诉求的分析能力，

端口前移， 努力将问题化解在市民投诉之

前， 将疑问解答在市民求助之前， 不断提

升群众的获得感、 幸福感、 满意度。

全市首个区级标准化热线

办理规范将发布

因为大开发、 大建设引发的施工噪声

投诉量在普陀一直居高不下， 噪声扰民始

终是热线投诉的热点、 难点， 且处置效果

不理想。 去年， 热线平台敢于直面痛点，

联合区环保局、 区建管委、 区城管执法

局 ， 连发三期专报汇总噪声诉求 ， 以

“12345+噪声 ” 为专题 ， 提出针对性建

议， 多次指导施工单位做好防护措施避免

矛盾产生， 使得同期区测评的市民满意率

提升了 7.4%。 同时， 因噪声投诉延误工

程进度的情况也减少了， 还进一步激发了

企业参与普陀建设的积极性。

今年， 热线平台又联合区房管局、 华

师大公共管理学院的专家团队共同分析了

连续三年普陀区社区内涉及管理类的市民

诉求， 深挖问题的根源， 提出解决方案，

从而降低物业投诉量， 提升居民生活的幸

福指数。

据普陀区城运中心副主任何骏慧介

绍， 热线平台在全区 35 家承办单位已有

的热线办理规范基础上， 修订了区级层面

的操作规范， 强调热线办理端的标准化建

设， 完成了 《普陀区 12345 服务热线办理

规范》 的制定。 该标准预计于今年 8 月底

正式发布， 将成为全市首个区级标准化的

热线办理规范。

普陀区热线平台通过多年打磨， 制定

了一套较为完善的工作机制， 如 “挂号督

办机制” “主协同责机制” 等。 例如今年

的 3、 4 月， 系统通过后台算法推算出了

“白蚁” 这个热词并发出了预警。 平台第

一时间启动 “预警响应机制”， 将白蚁防

治方法和处置部门信息推送给基层单位，

有效帮助基层单位提前干预， 避免了涉及

白蚁群体性诉求的发生。 今年 6 月， 平台

结合市热线办的专报， 运用算法梳理出往

年积水投诉重点点位， 启动 “数据共享机

制”， 推送至区防汛办信息共享， 帮助处

置部门掌握可能发生防汛险情的点位， 做

到及时部署， 快速救援， 达到 “未病先

治” 的效果。

AI“加持”基层人力减少30%

  在首届上海苏州河半马赛事中， 管理

中心依托 “半马苏河数字治理应用场景”

和 “苏州河半程马拉松比赛多维度安全保

障系统”， 将 18 个安保工作

关键要素全量纳入系统。 通

过数据分析提前预测赛事当

天拥堵点位和隐患情况， 合

理部署安保力量、 设置补给

点。 赛事当天， 中心实时监

测 4000 余名参赛选手、 244

处重点部位等动态情况， 根

据实时路况信息， 对赛道周

边人群密集、 车辆拥堵等区域推送 AI 预

警， 为人群疏导、 车辆分流提供支撑， 确

保了苏河半马活动现场绝对安全、 绝对平

稳、 绝对有序。

据该区城运中心副主任尹科强介绍，

普陀以 “高效处置一件事” 为目标， 深入

推进 “一网统管” 平台建设， 搭建统一的

数智底座， 建设 “1+10+N” 城市运行管

理平台 （即： 1 个区级平台+10 个街道镇

平台+N 个业务平台）， 充分发挥区级平

台中枢作用， 促进区、 街镇、 委办平台交

互协同 ， 实现五个 “一 ” 的能力转变

（即： 一屏发现、 一口派单、 一站处置、

一网评效、 一键智搜）。 在城市运行管理

问题发现机制上， 严格执行 “全覆盖、 无

死角、 不遗漏” 的工作要求， 运用 “人

防+技防+智防” 联防机制， 紧盯城市治

理的痛点难点问题， 将问题发现在市民反

映之前， 日均发现事件约 2500 件 （热线

事件约 220、 网格约 2300、 应急事件约 3

件、 智能案件约 15 件）。

同时，在 AI 智能派单能力“加持”下，

城市运行管理平台实现了减人增效、 工单

流转高效顺畅、统计分析精准精细，为基层

减负增效。 目前，智能派单率达 91%、研判

准确率达 85.15%，人力减少 30%。

□记者 夏天

本报讯 日前， 金山区人民法院召开新闻发布

会 ， 发布 《关于涉案企业刑事合规工作办法 （试

行）》。 该办法为法院开展涉企刑事合规工作提供了明

确的规范指引。 这也是法院作为司法审判机关积极参

与刑事涉企合规改革、 支持初创企业步入依法合规发

展道路的有益尝试， 代表法院涉案企业刑事合规改革

工作从个案探索向机制建设转变， 从配合检察机关工

作开展向主动参与跟进转变。

2021 年以来， 围绕优化法治化营商环境的工作

主线， 金山区人民法院持续推进企业刑事合规研究建

设、 建立健全刑事合规体系， 及时总结梳理涉企合规

工作开展情况， 聚焦工作规程规范、 办法、 机制建

设， 探索法院参与涉企合规新模式， 出台 《刑事合规

工作办法》。 据介绍， 该办法共二十一条， 主要从适

用条件、 合规程序、 考察监督、 行刑衔接、 跟踪回访

等方面对涉案企业刑事合规工作进行规范和细化， 特

色机制主要体现在五个方面： 一是立足规范经营基

础， 明确涉案主体宽缓处理的适用范围； 二是严格把

控适用条件， 督促涉案企业主动合规修复损害； 三是

畅通多个启动途径， 全方位构建涉案企业合规工作审

查规则； 四是始终坚持问题导向， 以实地调查为抓手

做深做实合规考察； 五是把握重点狠抓落实， 持续跟

踪整改力求合规实效。

2021 年以来， 金山区人民法院共向 14 家单位发

出涉企刑事合规整改司法建议， 12 家单位收到后及

时进行了相应整改并予以回复。

全方位构建涉案企业合规审查规则

金山法院发布涉案企业

刑事合规工作办法


