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傍晚，在北京市东城区的知名美食街簋街，等餐的人

群已经排起长队。外卖骑手李军辉在餐厅门口的换电柜

旁停好电动车，扫码、换电池，加上取餐，全程不到 5 分钟。

“以前换电池，得排队 20 分钟，经常导致订单超时。”他边

走边说，“反映给 12345 之后，确实顶用。”

今年上半年，北京市东城区接收骑手类诉求 2305 件，

其中不少都反映停车难、找餐难、换电池难。

民有所呼、我有所应。针对群众诉求，北京启动簋

街外卖骑手服务体验靶向治理：划定专属停车区，增设

换电柜；推动商家设引导员、立指示牌，方便找餐；还试

点“骑手+物业”接力配送，物业人员在高峰时段协助分

流取餐；在解决骑手诉求的同时，推动商圈服务标准整

体升级。

热线的背后，是一场以群众诉求为驱动的城市治理改

革。2019 年，北京以 12345 市民服务热线为主渠道，创新

推进接诉即办改革，构建了市民诉求快速响应、高效办理、

及时反馈、主动治理的机制。

“一号响应，全面接诉。接、派、办、评全流程把控。”北

京市市民热线服务中心主任姚磊表示，12345 如“数字神

经”，感知着城市里的各种需求，“我们推动数智化技术与

城市治理深度融合，把这条热线变得更智能、更温暖。”

既管生活，也管生态。这天上午 9 时许，热线平台接

到一通市民来电：“永定河边有推土机施工，正在破坏崖沙

燕栖息地！”

热线牵引，多方响应。11 时左右，水务、园林部门和

属地政府工作人员抵达现场；12 时左右，工程机械撤场；

16 时，需要保护的区域明确划定。站在新设的围栏前，志

愿者孙磊健感叹：“几通电话，就能让推土机掉头，还给崖

沙燕一片安全的家园。”

一条热线，倒逼治理升级。在延庆区，供暖设备故障问

题催生出“2 小时上门、4 小时维修”的直派机制；在北京西

站，AI系统实现对 20 万客流的秒级响应；在经开区，AI巡检

车能够识别 37 类城市问题……6 年来，北京 12345 市民服

务热线累计受理群众和企业诉求 1.7亿件，解决率达 97.2%，

满意率达 97.6%。

“接诉即办，真正让市民成了城市治理的参与者、监督

者，形成了城市与市民的良性互动。”北京市人民政府副秘

书长、北京市政务服务和数据管理局局长沈彬华说，“‘十

五五’时期，我们将进一步强化市民服务热线等公共服务

平台功能，切实做到‘民有所呼、我有所应’。”

北京深化接诉即办改革

12345，有呼必有应
本报记者   王昊男

■编辑手记R

生活中，常看到外卖小哥忙得晕头转向，找不着停车、取餐、换电池的

地方。这类弄不清归谁管的问题，该上哪儿反映？

近年来，市民服务热线日益成为便捷、高效的“总客服”。在北京，12345
化解了外卖小哥的痛点：划定停车区、增设换电柜、派出引导员……一系列

举措落地见效，背后既有“接诉即办”“一张派单管到底”的职责担当，也有协

调各方、压实责任、分析研究、反馈评价等成熟有效的机制方法。

一条热线，一举多得。通过解决一项项诉求，可以有针对性地完善相关

工作，大数据汇聚起来的社情民意，助力践行“人民城市人民建，人民城市

为人民”；治理者与群众之间的顺畅沟通，不仅能化解具体问题，带给群众

获得感和幸福感，更能未雨绸缪，为日常生活提供全天候的安全感。

高效解决群众急难愁盼问题，需要持续用好市民服务热线这把钥

匙，解锁更多路径和方法，让

城市治理工作直抵千家万户

的心扉。

用好市民服务热线这把钥匙
陈   震
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近日，江苏省泰州市姜堰区严唐村稻田收割后，产生了 6000 个稻草卷，独特景致吸引众多游客前来打卡。

严唐村推出草垛咖啡等业态，并举办摄影及短视频大赛、乡村音乐会，以农旅融合模式带动消费，并计划将稻草卷售予造纸、

发电企业，实现废弃资源再利用。图为 11 月 29 日，游客在严唐村的稻草卷景观中游玩拍照。 汤德宏摄（人民视觉）  

11 月 是 全 国 消 防 宣 传

月，主题为“全民消防、生命

至 上——安 全 用 火 用 电 ”。

打造消防科普阵地，举行消

防队站开放活动，开展消防

安全隐患排查……连日来，

各地创新场景，开展丰富多

样的主题活动，让全民消防

安全意识更加深入人心。

模拟厨房、客厅发生火

灾时的场景，拿电动自行车

棚 作 为“ 消 防 实 训 场 ”……

近日，北京市朝阳区 2025 年

消防宣传月“社区村庄消防

行”宣讲展演活动在郎园举

办。活动现场专门搭建了全

尺寸车棚实景，通过真实场

景复刻和实战化演练，演示

初期火灾的扑救方法和疏散

流程。

“大家看好了，油锅起火

千万不能用水扑救！”在福建

省漳州市龙文区郭坑镇洛滨

村，一口油锅突然蹿起猛烈

的火焰，消防员一边讲解，一

边示范灭火方法。漳州市消

防 救 援 支 队 通 过“ 实 验 演

示+实操教学+隐患排查”宣

传模式，将消防安全知识送

进千家万户。

为进一步增强企业消防

安全意识，提升应对突发火

灾事故的自防自救能力，湖

北省武汉市消防救援支队主

动与辖区内企业对接，通过

理论培训、疏散演练、实操实

训等形式，提高员工的消防

安全素质，为企业安全生产

保驾护航。

正值冬季，用火用电增

多 ，火 灾 发 生 的 概 率 加 大 。

针对不同群体的消防安全需

求和风险特点，各地开展精

准化宣传。

“刘大哥讲话理太偏，消

防安全记心间，三清三关莫

偷懒，阳台杂物要清完……”

近日，在河南省开封市杞县湖岗乡左洼村党群服务

中心，一场裹着“消防味”的“送戏下乡”文艺巡演开

演。开封市把安全用火用电的消防知识糅进戏曲等

文艺节目，让村民在看戏时就把消防安全知识牢记

心间。

四川省森林消防总队联动都江堰景区管理局、雅

江县康巴汉子艺术团、色达县马背宣讲队等单位，在商

场、村镇、厂矿等场所开展政策法规宣讲和警示教育，

把典型案例融入小品、情景剧、诗歌，送到群众中间，引

导农牧民加强火源管控、守住安全底线。

消防安全不仅是消防部门和消防救援人员的责

任，也是全社会共同的责任。

聪明勇敢的消防救援犬、功能强大的消防车、巡灭

一体的消防直升机……近日，山东省青岛市消防救援

支队举行消防市民开放日活动，吸引 3 万余名市民踊

跃参与。消防装备器材展示、消防常识讲解、灭火体验

等丰富多彩的项目，让前来参观的市民收获满满。

在浙江省杭州市余杭区应急消防宣教体验馆，孩

子们在宣教视频与讲解员的引导下，换上消防员、医护

员等角色服装，迅速融入安全教育情境。在模拟烟道

中，孩子们弯腰低姿、捂住口鼻，沿疏散指示灯有序撤

离，完成了一场逼真的火场逃生演练。

海南开展“正青春·消防护卫”行动，组织大学生消

防志愿者深入社区开展宣传活动；山西在平遥古城、

大同古城等地上演消防主题灯光秀和无人机表演；在

贵州，消防员深入村寨，用少数民族语言讲解用火用电

常识……

各地创新形式做法，广泛开展用火用电知识学习、

火灾警示教育、应急疏散演练等活动，有效提升群众消

防安全意识和自救能力，推动全社会关注消防、支持消

防、参与消防。

让
全
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（上接第一版）

另一件，是历届上海市委和市政府的接续

努力。

在解决马桶改造这个民生问题上，上海市

委和市政府始终秉持“民生为大”理念，持之以

恒、久久为功，一步步推动城市更新和人民生

活品质提升，让人民城市理念通过这些“关键

小事”落地生根。

上世纪 90 年代，上海推动“365 危棚简屋”

改造和旧住房成套改造，受益居民约 68 万户。

进入新世纪，上海加大力度，对中心城区

成片二级旧里以下房屋改造，到 2022 年 7 月，

中心城区全面完成成片二级旧里以下房屋改

造，受益居民约 96 万户。

2023 年，瞄准最后的 14082 户“拎马桶”点

位，上海列明时间表：两年完成总体改造。

黄浦区是全市旧区改造任务最重、难度最

大，同时也是挑战最大的中心城区。一个细

节，让南京东路街道龙泉居民区党总支书记陆

顺凤感受到市委和市政府的坚定决心。

贵州路老旧房屋改造拖到今年，因为难

度实在大。要改，只能“抽户”——把部分居

民的屋子协议置换，让那些没有条件户内加

装抽水马桶的人家，在“抽户”腾出的空间内

拥 有 卫 生 设 施 。 一 户 对 应 一 个 隔 间 、一 把

钥匙。

“抽户”的成本远远高于户内加装。但最

终，抽掉 24 户，解决了 60 户居民的无卫生设施

问题。陆顺凤很感慨：“只有人民城市，才会为

老百姓花这么多钱。”

这两年，为全市“拎马桶”改造和“两旧一

村”改造，市委和市政府通过使用专项债，提供

了有力的资金保障。

花这么多钱，值吗？

值！

“只要还有一家一户乃至一个人没有解决

基本生活问题，我们就不能安之若素”“我们的

城市不能一边是高楼大厦，一边是脏乱差的

棚户区”……习近平总书记的重要讲话为上海

市区干部和基层工作者指明了前进方向、提供

了根本遵循。他们常说，这些最后“拎马桶”的

人，是城市的低收入群体，也多是困难群体。

宁可经济上亏了，也要提高老百姓的生活质

量。这不是经济账，而是社会主义的民生账，

是人民城市为人民的价值指向。

2024 年底，上海人均居住面积达到 19.0 平

方米，是 1990 年的近 3 倍；住房成套率更是提

高到 98.9%。

“上海对棚户区改造的规模和力度，在世

界大城市中也属少有。”同济大学建筑与城市

规划学院教授赵民感慨，“这正是社会主义制

度优越性的体现，也是人民城市理念的生动

诠释。”

“解决好‘当下改’和
‘长远立’的关系”

“马桶攻坚战”，也是城市更新、城市治理

从理念到实践不断提升的过程。

“解决好‘当下改’和‘长远立’的关系”，这是

上海推进“马桶攻坚战”时注重把握的内容。市

区各相关部门始终将这项民生工作放在长远和整

体规划中一体推进，坚持“尽力而为，量力而行”。

2017 年，上海市委和市政府对旧区改造进

行了方向性调整，将此前的“拆改留并举，以拆

除为主”调整为“留改拆并举，以保留保护为

主”；2021 年，《上海市城市更新条例》出台，明

确上海的城市更新致力于提升城市能级，创造

高品质生活，传承历史文脉，提高城市竞争力、

增强城市软实力。

位于陕西南路 39 弄的长乐邨，有近百年历

史，是上海市优秀历史建筑。

“现有 426 户居民中，老龄居民过半，很多

都是 70 岁以上的老人。”瑞金二路街道锦江居

民区党总支书记龚建群介绍，在长乐邨开展优

秀历史建筑住宅修缮的过程中，提升居民生活

品质、保护历史建筑成了需要共同完成的目标。

房间里，增设 122 处卫生设施，通过腾挪、

分割、让渡，更新适老化卫生设施 56 处，对腐朽

的屋面、脆弱老化的砖木结构全面更换、加固；

房间外，原本的孟莎式屋顶、鱼鳞纹墙面、老虎

窗等建筑特色全部保留，在修旧如旧的基础

上，提升防水功能。

静安区在 2020 年率先完成成片旧改后，又

继 续 提 升 周 边 配 套 、安 装 适 老 化 设 施 ，建 立

“15 分钟生活圈”。“在城市更新的过渡期给群

众以方便、改善社区卫生环境的同时，为未来

的持续更新积累数据与经验。”静安区住房保

障和房屋管理局局长李卿说。

“好事要办好，实事得办实”

人民城市人民建，人民城市为人民。

普育东路 101 弄位于黄浦区，是上海市中

心典型的“老、小、旧、破”房屋。通过两轮征

询，这里拆除重建，同步推动卫生设施的加装

和房屋改造。

“好事要办好，实事得办实。”黄浦区住房

保障和房屋管理局局长潘兴华说，“工作中我

们始终牢记：改造为了居民，就要依靠居民、倾

听居民，尊重群众意愿。”

尊重群众意愿，体现在设计中的“一户一

方案”。

同济大学建筑设计研究院承担了这处房

屋改建的设计工作。设计师汪星池和同事们

来到这里，搭起咨询台，摊开图纸，与居民们面

对面讨论新房的设计问题。

“我儿子块头大，想要洗澡的地方大一点”

“我们对老家具有感情的，回头还要搬回来，放

在同样的地方”“我母亲年纪大了，回搬之后我

想跟她住得近点，方便照顾”……

“跟新建商品房完全不一样，要根据居民

的要求，一户一户来设计。”每天从早上 8 点半

开始，晚的时候要到深夜 11 点，汪星池和居民

区干部在这里一干就是 3 个月，把每一户人家

的设计要求落在纸面，签字确认。

原有的 142间房屋实在无法满足建设需求，

街道社区尊重群众意愿，有 20 户居民“抽户”搬

离，腾出改造空间。在框定的空间结构里按照群

众需求“辗转腾挪”，于是，在这栋新建成的房子

里，卫生间的镜子有圆有方，厨房台面有高有低，

卫生间有大有小。“一户一方案”，暖意满满。

尊重群众意愿，体现在全过程倾听民声、

尊重民意。

长宁区岐山村是上海市优秀历史建筑，居

住在此的不少居民都与邻居合用卫生设施。

当年启动改造时，要修旧如旧、修旧如故，建筑

外墙上一根水管都不能加。

“那还改什么？”岐山居民区党总支书记朱

卫红记得，第一轮征询会上，只有三成的居民

同意，有的一听到“历史保护建筑限制”的字

眼，当场站起来就走。

朱卫红一度想算了，跟区里说改不了。但

一些居民找上门来，讲起合用卫生间的经历，

讲着讲着就要流眼泪，“如果这次不改了，下次

要等到什么时候？”

“居民的迫切愿望，推着我往前走。”朱卫

红说，为了弄清楚居民的心态，索性来了个大

走访、大摸底。分析发现，不愿意改的绝大多

数是一些把房屋出租的居民，自己住在里面

的，改造愿望还是很迫切。

朱卫红和设计师们一起调研，因地制宜确

定了 4 种改造方案：一是分割合用卫生间变独

用；二是鼓励居民拿出一平方米室内面积增加

卫生间；三是增加马桶位置提升使用效率；四

是前三种方案都没有办法实施，那么就提升现

有设置。看着各种方案逐渐有人尝试，同意改

造的居民从三成变成了七成。

朱卫红说，这不仅仅是一个改造的过程，还

是抚慰居民心情甚至直面居民矛盾的过程。

7 个月的时间里，协调会就开了 380 多场，

把群众关心的问题一一谈透、解决。最终，根

据居民意愿完成了 172 个卫生设施试点改造，

让 486 户居民的居住环境得到改善。

“分割好的卫生间，全部在图纸上标好，让

居民签字达成协议，居民、居委会、物业各留一

份。工作做实，才能保障好各方权益。”这是朱

卫红总结的经验。

尊重群众意愿，还体现在“随时准备着”。

目前，上海还有几十户居民因各种原因未同意

改造。“只要他们有改造需求，我们会第一时间

响应。”相关工作人员说。

“因地制宜，下足‘绣花功夫’”

“螺蛳壳里一定要做出道场来！”从基层党

组织，到设计施工人员，再到干部居民，各方下

足“绣花功夫”，一起为方寸之间的梦想聚力。

天井、晒台、楼梯下面……“还有一些实在没

有条件的，我们采用‘抽户’的方式，协议置换居

民的房屋，腾出空间来改建卫生设施。”黄浦区住

房保障和房屋管理局城市更新科科长马明玉说，

靠着“绣花功夫”，贵州路地块共完成协议置换

24 户。今年 6 月，无卫生设施改造顺利完成。

在徐汇区漕溪三村小区，两幢 3 层的老房

子里，住有 172 户居民。改造前不仅整幢楼居

民需要每天“拎马桶”，还有 44 户居民房子朝

北，终年晒不到太阳。

“不仅要解决群众卫生设施的问题，也要

让更多居民有好的采光。”上海天华建筑设计

有限公司设计副所长刘小娣说，经过反复修

改，在拆除重建的设计中摒弃朝北的房屋，增

加东西朝向，消灭了“暗房”。

今年 9 月漕溪三村改造完成后，70 岁的居

民严伟明第一个搬回来。原本住在朝北房的

他，有了一套朝南的房子。“房子改造，一分钱

没花。花 4 万多元买了这些柜子、桌椅，花得高

兴！”严伟明说。

“统筹规划，整体考虑，因地制宜，下足‘绣

花功夫’。根据改造地块、房屋状况，‘一区一

策、一项目一方案’，为的就是让群众的需求都

有最优解。”上海市房屋管理局局长高世昀说。

对上海的城市发展来说，解决“拎马桶”问

题是住房保障和民生改善的一个缩影。

2022 年历史性完成成片二级旧里改造后，

2023年至今，上海全面完成 38万平方米中心城区

零星二级旧里以下的房屋改造，受益居民 1.3 万

户；完成 85 万平方米小梁薄板房屋等不成套旧

住房改造，受益居民 2.4万户；加速启动城中村改

造项目 56 个，受益居民 2.2 万户，显著增强了市

民群众在居住方面的获得感、幸福感、安全感。

党的二十届四中全会《建议》提出：“坚持城

市内涵式发展，大力实施城市更新，建设创新、宜

居、美丽、韧性、文明、智慧的现代化人民城市。”

让更多市民群众在家门口、于细微处感受到城市

的温度，上海正以更强烈的自觉、更有力的行动、

新的更大成绩，诠释好、践行好人民城市理念。

“ 我 们 要 牢 记 习 近 平 总 书 记 殷 殷 嘱 托 ，

把超大城市工作做得更好，着力优化城市空间

布局，强化城市发展支撑，提升城市生活品质，

提高城市治理效能，推动现代化人民城市建设

迈上新台阶。”上海市委书记陈吉宁表示。

    强化市民热线等公共服务平台功能，推动“民有

所呼、我有所应”。 ——摘自“十五五”规划建议   


