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问题“投诉人”变身社区治理“主理人”
走进精细化治理“主战场” 上海城管实现市民投诉件和社会满意度“一降一升”

□ 记者 季张颖

“中山西路 * 弄附近共享单车乱停放， 建议设置电子围栏， 纳入禁停区域

……” 这是一封来自城管执法系统内“特殊” 的人民建议书， 建议书上落款人

余先生原本是一名通过 12345 信访投诉的普通市民。

让城市问题的投诉人， 成为推动社区管理的建议人， 转变背后， 是上海城

管探索城市管理新模式， 通过强化协同联动， 将城管执法关口前移“治未病”，

提升社区治理综合水平的的基层实践。

记者近日从市城管执法局获悉， 通过推动执法管理服务向社区这一最小单

元延伸， 上海城管执法系统市民诉件总数实现连续两年下降， 其中， 2023 年

同比下降 4.8%， 2024 年同比下降 9.2%， 同时， 2024 年全年社会满意度测

评 87.6 分， 同比提高 1.95 分， “一降一升” 之下， 上海城管城市管理服务

的效能显现。
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“共享单车在弄堂里乱停放， 多的

时候有几十辆， 不仅影响街区面貌， 还

影响居民通行， 能不能管管……” 前段

时间， 长宁区天山路街道综合行政执法

队接到一起有关共享单车乱停放的

“12345” 投诉来电， 电话那头， 市民余

先生直言， 对此问题周边居民有不少怨

言。

“这是一条位于中山西路上相对较

宽的背街小巷， 长约 800 米， 周边学校

较多， 为了省时省力， 不少市民会选择

骑着共享单车进入弄堂， 并随手停在路

边， 导致车辆东倒西歪， 运营方也很难

及时发现、 清理。” 原长宁区天山路街

道综合行政执法队队员邓遥卿是这起案

件的承办人， 当时接到余先生的投诉件

后， 邓遥卿便立即进行了实地调查， 并

固定了现场问题。

余先生称， 自己曾多次尝试联系共

享单车的运营方， 均未得到正面回应。

无奈之下， 他只好向“12345” 市民热

线反映了这一问题， “如果有电子围

栏， 是不是这种情况会好点。” 在投诉

中， 余先生提出了自己的想法。 就是这

样一个从电话里传来的看似不确定的声

音， 让邓遥卿意识到， 或许是一个不错

的建议。

是否可以考虑通过“人民建议书”

形式把这一建议进一步转化？ 为此， 天

山路街道综合行政执法队一方面找到各

运营方提出针对性的整改要求， 就共享

单车乱停放的潮汐现象加大清运力度、

延长清运时间， 另一方面则邀请余先生

与城管队员、 社区民警、 居委会干部、

物业公司负责人等一起碰头协商。 会

上， 多部门与余先生就社区内共享单车

乱停放的问题开展讨论， 对提出的意见

建议展开研究。

没过多久， 一封有关社区共享单车

乱停放的“城管执法系统人民建议书”

出炉。 “建议类别： 破解难题顽症； 建

议内容： 纳入禁停区域、 设置电子围栏

……” 在这封建议书里， 邓遥卿把居民

的意见建议逐一记录。 如今， 这条人民

建议已正式提交市城管执法局， 相关部

门后续将对建议展开具体研究。

看到自己的呼声被听见， 余先生也

被深深感动了 ， “没想到 ， 一通

‘12345’ 投诉电话不仅促成问题得到了

改善， 我还在这一过程中变成了一名建

议人， 这让我觉得很有成就感。” 余先

生高兴地说。

“诉求： 特此致以崇高的敬意和衷

心的感谢”， 这是今年 2 月底， 宝山区

张庙街道综合行政执法队收到“12345”

热线转来的一张特殊的工单， 这张工单

背后的故事还要从去年 11 月说起。

当时， 张庙街道综合行政执法队收

到当事人的来电投诉， 反映辖区内一小

区某号 6 楼存在违建的现象。 “接到投

诉后， 我们社区班组执法人员第一时间

便赴现场勘察， 发现这处违建悬空在 6

楼的楼道尽头， 当事人用槽钢和木板对

部分楼道区域进行了封闭， 将门前约

4.5 平方米的空间占为己用。”

张庙街道综合行政执法队队员陈海

翔告诉记者， 经过查实， 这户业主老顾

是残疾人士， 已年逾七旬， 和同样残疾

的年近百岁的老母亲共同住在这里。

“在这处违法搭建中， 老顾甚至还私拉

了电线， 安装了空调和电视机。”

陈海翔说， 这处违建就悬在 5 楼楼

顶上， 又存在私拉电线的问题， 可说是

隐患重重。 “在沟通过程中， 一开始老

顾抵触心理较强烈， 他认为自己的房屋

位于居民楼顶楼的尽头， 使用门前区域

并不会对其他居民造成影响。”

为此，城管队员多次上门，宣讲违法

搭建的相关法律法规，展开教育劝导，考

虑到当事人的特殊情况， 城管队员还积

极会同居委会、物业公司、社区民警及志

愿者等多方力量， 提出帮助行动不便的

老人拆除违建的方案，经过数十次沟通，

老人终于表达了配合的意愿。

“当时， 老顾家正在装修， 我们考

虑到拆违后物品腾挪的问题， 给予了一

定的宽限时间。” 陈海翔透露， 今年 2

月下旬， 老顾家装修完毕后， 拆违工作

正式启动。 “当天， 我们连同居委、 物

业、 公安等出动 10 余人， 帮助老人完

成拆违， 还在拆除当天加急新做了楼梯

扶手， 保证了老人的使用安全。”

如今的楼道干净整洁了， 也消除了

安全隐患， 于是在今年 2 月底， 投诉人

向“12345” 转来了一封“表扬工单”，

表达了自己由衷的谢意。

社区是城市管理的基础单元， 上海

城管执法系统立足超大城市特点， 走进

社区这一精细化治理“主战场”， 深耕

市民“家门口” 的实事、 难事， 推动执

法管理服务向社区延伸。

记者获悉， 近年来， 本市推进“城

管进社区” 工作， 启动“城管社区工作

室” 建设， 明确工作职责、 工作制度、

工作方法， 目前“城管社区工作室” 已

实现全市“一居 （村） 委一工作室” 全

覆盖。

“由于城管能够及时发现和解决社

区内的问题， 居民遇到问题也更愿意向

城管执法人员反映， 形成了良好的互动

关系， 居民对城市管理问题的投诉量明

显下降。” 市城管执法局执法协调处负

责人介绍。

记者获悉， 去年， 上海城管落实为

民服务， 融入基层综合治理， 深化党建

引领城管进社区工作， 发布城管进社区

工作指引和实施意见， 提高城管进社区

规范性权威性， 做全做实投诉件办理信

息系统， 规范办理市民服务热线工单，

投诉处置满意度提升 5%。

“今年我们将进一步做好信访处置

和矛盾化解， 推进城管执法系统家门口

信访便民服务工作提质增效， 加大重复

信访问题治理力度， 积极化解矛盾纠

纷， 以市民和企业诉求驱动靶向治理，

做好每件市民诉件。”

市城管执法局相关负责人介绍， 在

统筹民生改善和公共安全方面， 全市城

管执法系统也将进一步聚焦违法建筑、

损坏房屋主体和承重结构、 违法户外广

告设施和店招店牌、 电动自行车安全治

理、 燃气领域违规行为等影响公共安全

的违法行为， 加大执法办案力度， 减少

城市安全隐患。
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