
一句抱怨解决油烟扰民之困

□法治报记者 季张颖

菜市场里 “噶三胡” 时的一句无意间的吐槽， 打开了小区油

烟扰民困境的解决之路； 一张迟到了 7 年的出生证明， 通过一封

写给政府的信， 最终在 7 年后办了下来……而助推这些难题得到

破解的， 是一次次普通的 “上门办信”。

今年 4 月， 市信访办印发 《关于新时代信访事项上门办理的

意见 （试行）》， 在全市推行信访事项上门办理， 将原来 “做送上

门的群众工作”， 转变为如今 “主动上门做群众工作”。 记者获

悉， 截至 8 月底， 在全市今年初次已办结信访件中， “上门办

信” 达 2.5 万余件， 一次性解决率接近 98%。

为在全市范围进一步推动 “上门办信” 服务走深、 落实， 近

日， 上海市信访办以 “上门办信” 为主题举行信访事项上门办理

分享推进会， 市、 区、 街镇信访干部齐聚一堂， 分享了一个个真

实的 “上门办信” 的故事， 讲述了这些故事背后， “枫桥经验”

在上海的生动实践。

今年， 上海市信访办结合

学习贯彻习近平新时代中国特

色社会主义思想主题教育， 积

极推进“上门办信”， 鼓励广大

党员干部走出机关大门、 走进

百姓家门、 叩开群众心门， 深

入调查研究、 切实践行群众路

线。

记者获悉， 在前期试点的

基础上， 今年 4 月， 市信访办

印发了 《关于新时代信访事项

上门办理的意见 （试行）》， 在

全市推行信访事项上门办理。

通过文件， 对哪些信访事项需

要上门办理、 上门办信应该有

怎样的流程以及由谁来上门等

细节进行了制度化的安排。

目前， “上门办信” 重点

针对需现场核查或协商调解，

当事人表达能力有限、 行动不

便、 诉求建议表述不完整等情

况。 据了解， 全市今年初次已

办结信访件中， “上门办信”

2.5万余件， 一次性解决率接近

98%。

分享推进会上， 市政府副秘

书长、 市信访办主任徐惠丽也分

享了自己的观点， 新时代推行

“上门办信” 工作， 要坚持人民

至上， 推动领导干部带头、 切实

转变作风、 不断健全机制保障，

切实推进“上门办信” 走深走

实； 坚持问题导向， 依法解决问

题、 坚持多元化解、 主动访贫问

苦， 切实解决好群众身边的“关

键小事”； 坚持系统观念， 突出

源头治理、 注重数字赋能、 主动

汲纳民智， 切实与群众共答基层

治理难题， 不断将信访制度优势

转化为城市治理效能， 为新时代

上海高质量发展作出信访贡献。

下一步， 市信访办将发挥好

各区与市级委、 办、 局之间的桥

梁纽带作用， 牵头办理重要、

疑难信访事项， 把信访

工作做到实处， 为

群众排忧

解难。
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上海推广“上门办信”，一次性解决率接近98%

家住徐汇区康健街道长海坊的

曹女士是一名平安志愿者， 60 多

岁的她热心公益， 是社区里的熟面

孔。 一天， 曹女士在菜场听到同小

区的王阿姨埋怨： “隔壁邻居太没

公德， 厨房烧饭油烟直接排到楼道

里， 味道大的嘞！ 我要去街道投

诉！”

说者无心， 听者有意。 曹女士

趁送好小孩的空档， 来到设置在党

群服务中心的信访受理站， 看到自

己熟悉的街道干部小何， 当即将情

况反映给居民区的联络员小何。

小何对王阿姨小区的情况十分熟

悉， 为了进一步了解事情的来龙去

脉， 当天下午， 小何上门找到王阿

姨， 了解到每天晚上八九点钟油烟味

特别大， 但隔壁两户邻居都拒绝沟通

调解。

小何分析隔壁和楼上都是年轻租

户， 应该不会在晚上八九点钟做饭，

王阿姨反映的问题可能是围墙外新开

的烧烤店经营不规范导致的。 于是小

何约请了城管相关同志一起实地走

访， 发现果然是这家烧烤店将油烟口

朝向居民区， 城管执法队员当场要求

商家整改， 解决了王阿姨的烦恼。

这是徐汇区康健街道信访办主任

崔奔在会上分享的一个普通的案例，

但见微知著， 展现了徐汇区康健街道

通过创新“上门办信” 新载体， 探索

出片区治理新路径的基本框架， 即从

民情观察员发现矛盾， 到机关联络员

上门核查， 再到责任单位上门协调，

定期联合上门回访的矛盾化解闭环。

“信访工作不仅需要信访干部，

更需要我们基层党员干部， 遇事多想

一些， 遇人多听几句， 遇到难题不

躲。” 崔奔分享道。

市信访办办信处干部许雁南分

享的是一个关于“托起明天的太

阳” 的故事。

7 年前的一个夏天的深夜， 怀

孕 9个多月的张女士腹痛难忍， 独

自在家中生下孩子， 并当场昏迷过

去。 幸亏来探望的叔叔及时发现，

并送往附近的医院。 医院经过剪脐

带等紧急处理， 保住了一大一小两

条生命。 但由于该医院没有妇产

科， 建议他们转院， 家人将张女士

送到了另一家医院， 孩子则由于黄

疸偏高等问题送往儿童医院。

“由于张女士是一名失足人员，

怀孕期间从未产检， 在医院应急处理

时还使用了假名，7 年前的医院监控

早已被覆盖， 无人能够证明当时来院

的就是张女士， 所以孩子的出生证明

一直无法办理。转眼 7年过去了，无奈

之下，家人写了一封信寄到市政府。”

许雁南说， 市信访办办信处收信

后非常重视， “眼见为实， 上门为

真”， 经过上门办信， 市信访办办信

处与妇幼中心、 属地共同调查得知，

他们一家确实在此居住多年， 怀孕、

生产， 此后共同生活。 在查实了所有

情况并帮忙协调后， 一张迟到了 7 年

的出生证明终于办了下来。

分享这个案例时， 许雁南说：

“电话可以了解情况， 报告也能看出

问题， 但上门才能看见张女士一家人

的生活状态， 看到他们家生锈的铰链

和发黄的餐桌， 看到孩子在家自学用

的挂图， 坐在他们家床沿上才能感受

到其独自产子的无助。”

许雁南感慨， 上门办信是一种手

段， 但其实也是目的， “是一个人见

到另一个人， 是一颗心点燃另一颗

心， 是一颗明天的太阳被托起”。

长宁区北新泾街道下辖 35 个

自然小区， 是典型的居住型社区。

其中， 22 个小区为售后公房小区，

建于上世纪八九十年代。 人口密度

高， 设施陈旧， 停车位少。 随着新

能源汽车走入越来越多的家庭， 抢

车位叠加新能源汽车充电难， 矛盾

更加尖锐。 因此， 居民通过信访、

12345 等渠道屡屡投诉， 居委、 物

业介入调解费心费力。

为此， 北新泾街道办信人员主

动对接居民诉求， 将共享充电桩建

设主动融入市政建设， 在架空线入

地与合杆整治中， 在住宅小区内

“嵌入式” 建设变电箱， 全面提升

小区供电容量， 为安装充电桩夯实基

础。 在精品小区建设前， 街道信访

办、 社区管理办与居民区代表共同研

究建设方案， 在扩展小区停车位的基

础上， 规划专用区域建设共享充电

桩， 并通过楼组长会议等各种形式，

广泛宣传推广。

通过共同协商， 结合小区微更新

释放空间， 共享充电桩覆盖越来越

广。 比如， 新泾五村利用位于小区内

的“爱馨苑” 康养服务中心围墙， 建

设共享充电桩， 开发共用空间； 新泾

六村新程物业将物业管理处院子围墙

向内退一米， 扩出一排新车位用于安

装充电桩。

通过广泛征求建议， 街道还创新

开发了共享充电桩模块和应用， 并接

入“一网统管” 平台。 通过数据分

析， 让闲置的共享充电桩“忙” 起

来， 引导新能源汽车错时错峰有序充

电。 吸纳居民合理建议， 由新能源汽

车车主组建微信群， 发挥自治管理效

能， 各车主友情提醒、 有序充电， 减

少争端； 群中还有居委会、 业委会成

员及充电桩维保人员， 及时响应并解

决维保、 管理问题。

在社区与居民共同努力下， 今年

北新泾街道成为全市首个“共享充电

桩示范街道”， 成功建设 13 个电动汽

车充电服务点和 87个共享充电桩。

分享推进会上， 黄浦区、 松

江区、 奉贤区信访办也分别作了

交流发言。

“面对群众强烈期盼， 只有

穷尽一切办法， 方能‘天堑变通

途’。” 黄浦区信访办主任李海鹰

分享了他们跨省上门的案例， 保

障了一名特殊家庭的适龄少年接

受义务教育， 归纳了他们作为本

市“上门办信” 机制先行实践地

的心得， 只有“将心比心” “以

心换心”， 勇于突破、 不懈探索，

才能不断固化并发展“上门办

信” 新优势。

“领导干部和群众同坐一条

板凳， 讲群众身边的事， 说百

姓爱听的理， 及时解决了很多

邻里纠纷和社区治理问题， 把

矛盾化解在了信访发生之前。”

松江区信访办主任季求清分享

了“板凳课堂 ” “组团式上

门” “清晨访问团” 等上门方

式， 有效推进松江区信访工作

从被动应付到主动作为， 从单

打独斗向协防共治转变， 实实

在在为人民群众解决难题、 化

解矛盾。

“我们从‘指尖上’ 到‘家

门口’， 用‘键对键’ 的便捷、

‘面对面’ 的温情， 不断收获着

群众的‘五星好评’”， 奉贤区信

访办主任胡斌在介绍经验时说

道。 奉贤区通过“云上门” “信

访外卖 e见答” 等好做法， 既展

现了“上门办信” 暖民心、 知民

情的 A 面， 又展现了融合智慧

治理、 数字治理， 不断提升基层

治理质效的 B面。

一张迟到7年的出生证明

共享充电桩走进老旧小区

上海市信访办以“上门办信” 为主题举行信访事项上门办理分享推进会

做好民情“代言人”

在全市进一步推进“上门办信”


