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前不久，嘉定区集中型便民服务

活动“邻嘉市集”在嘉定区新时代文

明实践中心门口“开市”。种类丰富

的免费服务吸引不少市民来“赶

集”。这是嘉定区完善常态化服务机

制、开展文明实践志愿服务的生动

缩影。值得一提的是，嘉定区新时

代文明实践中心还建立公园绿地、

在地高校、企业园区、科研院所等社

会多元主体共建联动机制，打造“一

嘉人”新时代文明实践“联合体”，不

断释放“文明实践+”指数效应。

嘉定紫藤园是嘉定区新时代

文明实践公园。去年紫藤季，“一

嘉人”直播间首次进园直播，“民

星”主播们向大家介绍园艺知识、

文明游园倡议等。而在嘉定区新

时代文明实践特色点“艺品疁芳我

嘉文创馆”，一件件紫藤主题非遗

文创产品，彰显传统文化与现代文

明的和谐交融。嘉定区还连续多

年举办“礼乐嘉定修身讲堂暨艺术

课堂”，推出“品教化嘉定 游活力

新城”等线路，推动城乡精神文明

建设融合发展，也更好诠释“礼乐

嘉定 实践文明”的深刻内涵。

1月19日下午，“让理想穿越时

空”2024年菊园新区院地科技艺术系

列活动开幕。“青菊联盟”正式加入

“一嘉人”嘉定区新时代文明实践联

合体的大家庭。菊园新区，上海科创

中心重要承载区的核心功能区、国家

级科研院所集聚地。弘扬科学家精

神，是菊园新区最闪亮的文化名片，

也是文明实践与志愿服务的特色组

成部分。2022年6月，菊园新区携手

辖区五家科研院所成立菊园新区新

时代文明实践“青菊联盟”。微系统

所“研究生宣讲团”、硅酸盐所“博士

宣讲团”等文明实践志愿服务队伍宣

讲党的创新理论；“弘扬科学家精神

工程”等文明实践志愿服务活动，让

中小学生以暑期研学形式走进院所

感悟科学家精神……菊园新区内还

有近45000名注册志愿者，意味着社

区常住人口中，每3人就有1人是志

愿者。在“我嘉书房”“菊园老茶坊”，

志愿者们探索“今天我值日”等自治

管理新模式，实现公共文化服务的共

建共治共享。

在江桥有一串“神秘密码”，名

为“BH5180”。BH是“北虹”（北虹

桥）的拼音首字母，“5180”则谐音为

“我要帮您”。去年12月，“BH5180·

北虹桥文明实践生态联盟”成立。

它与文化联盟、科技联盟等一同构

建“北虹文明实践联盟圈”。依托

“联盟圈”，江桥积极打造文明实践

系列品牌活动。爱心企业各施所

长，让市民沉浸式感受“科普+文明

实践”的魅力。除了“北虹桥文明实

践联盟圈”，还有“北虹桥滨江生态

文明实践带”，将吴淞江沿岸的主题

公园、企业、文化场所串珠成链。

你可以到北虹桥美术馆，感悟瓷与

画的融合之美；也可去吴淞江健康

主题公园，在“水育江桥”科普中将

环保实践融入日常生活……缤纷

的实践活动、丰富的服务阵地，让

文明实践生动“破圈”，更吸引市民

近悦远来。 本报记者 杨洁

礼乐嘉定 近悦远来
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■ 嘉定区集中型便民服务活动“邻嘉市集”，吸引众多市民来到现场

城市文明
实践样本

到现场去，到矛盾中去，到老百

姓心里去。在周小英看来，如果只

坐在办公室里打电话，虽然也叫热

线，但感受到的温度，肯定没有到现

场亲身体验百姓急难愁盼来得真

切。因为感同身受，才会换位思考，

才会想尽千方百计、费尽千辛万苦，

去换回一个真心的“满意”。这是周

小英的工作法。

拆“死结”让双方满意
周小英是上海静安区宝山路街道

城市运行管理中心12345热线专管

员。作为离居民最近的热线“末梢”，

身处快速转型发展变化期的社区，面

对民生诉求复杂多样的挑战，周小英

每天都会遇到千奇百怪的投诉，有些

听起来好笑，做起来却往往“无解”。

“小区有老人不让车出去，还把

我的车弄脏了，一定要他赔偿！”这

是家住芷江中路的市民打给12345

热线的投诉电话，他说小区里一名

高龄老人长期在门口阻拦机动车出

行，目的是占用楼下公共车位，不让

其他居民把车停在这里。这投诉听

起来就让人纳闷。电话里说不清，

周小英到现场一问，发现还真是个

难题。原来，这是老式居民区，车位

虽不固定，但小区居民私下协商，也

基本做到“一个萝卜一个坑”。投诉

人最近发现自己一直停的车位上常

坐着一位老人在晒太阳，每次停车

时希望他让让，对方却置若罔闻。

双方因此发生争执，老人后来为了

出气，竟把垃圾倒在他的车上，还在

小区门口拦车不让他出门。

老旧小区停车难，邻里纠纷很

常见。这个案例却并不简单。居委

干部上门调解了，社区民警上门教

育了，都没用。老人年事已高，脾气

很犟，不能说也不能碰，万一血压一

高出事了怎么办？周小英在小区里

兜了兜，对老人的说法却有了一些

认同。小区硬件条件比较差，老年

人缺少活动场所。正如“占座”老人

所言：公共场地是属于大家的，为什

么他能停车，我就不能晒太阳？

这个看似打死了的“结”，如何

拆解？周小英认为：“如果只是就诉

求解决诉求，不仅陷入死循环，还会

不断有投诉出现，不如大家一起坐

下来，共同寻找解决办法。”

周小英联系物业、业委会、老人

子女以及诉求人多次召开协调会，

让他们各自聊需求、聊难处。最后

找到了一个大家都满意的办法：通

过区域化党建联系辖区单位，将距

小区200米左右的地下停车场一个

车位租赁下来，并给予一定优惠，供

投诉的业主使用，差额停车费则由

老人子女负担，原来的车位就留给

老人休憩晒太阳。最终，投诉居民

对工单处理表示“十分满意”，也不

再执着于车被弄脏的索赔问题。

到现场才会感同身受
类似“无解”诉求，周小英碰到过

很多。从“无解”到“满意”，周小英的

秘诀其实很简单：多去现场，多换位思

考，多想几个办法，即使问题一时解决

不了，老百姓也能看到你的努力。

“落雨天，雨水打在新装的雨篷

上面，响声很大，觉也困（睡，上海

话）不着了。”前段时间，家住宝昌路

的冯阿姨委托他人向12345市民热

线来电反映问题。周小英接单后发

现，老小区改造帮居民换的新雨篷

材质可能不合适，就把投诉信息转

给了街道管理办、施工方及物业公

司，让处置部门上门换种材料。原

以为是件小事，没想到一发不可收

拾：换了好几种材料冯阿姨都不认

可。这下施工方也没了辙，认为冯

阿姨的要求根本“无解”。

周小英听说之后坐不住了，她

跑到冯阿姨家了解情况，帮着想办

法。闲聊中，听冯阿姨抱怨还不如

不换以前的旧雨篷时，她心中有了

主意。“阿姨，你以前的雨篷材料是

哪里买的？我让施工单位陪你去

买，钱由他们来出，你看好不好？”冯

阿姨欣然同意。谁也没想到，这件

折腾了许久的事，就这样有了圆满

结局。解决办法看似简单，却又不

简单，因为不是每个人都有同样的

责任心和同理心。

也是因为噪声，前不久居民龚

先生打12345热线投诉邻居装修扰

民。周小英了解情况后发现，装修

队完全按照早8时到晚6时的规定

时间施工，只是龚先生的工作是长

夜班，白天要睡觉，装修噪声令他难

以成眠。双方都有理，多次报警也

无法解决争端。周小英赶到龚先生

家中实地查看。装修在4楼，龚先

生家是9楼，尽管隔着好几层楼，但

电钻声仍让人心烦意乱。周小英先

对龚先生说：“很理解你的感受，但

人家装修也合理合法，我可以帮你

去谈，让他们尽量把噪声大的活集

中做掉，你自己也看看有没有父母

朋友家可以借宿一两天。”随后，周

小英找到楼下的装修队讲明特殊情

况，恳求大家各让一步，避免邻里矛

盾加深。装修队见周小英说得诚

恳，也答应改变装修流程，同时把中

午休息时间延长到2个小时，让龚

先生可以多睡一会。很多矛盾产生

于未知。得知再忍两天就能过去，

龚先生反倒平静了下来，表示可以

接受，对周小英的努力更是表示满

意和感激。周小英又让居委干部在

邻里微信群里和其他居民也打个招

呼，对装修进度有个大致说明，大家

有了心理准备，也更能相互体谅。

从一件事到一类事
从2014年开始接听12345热线

至今，周小英已坚守岗位9年多。

从一名普通社工成长为以自己名字

命名的工作室负责人，周小英最大

的感悟是：我们在电话里面对诉求

人说下的每一个“您放心”，最大的

底气都来自职能部门协同合作的

“给力”。这种“给力”的背后，是宝

山路街道党工委充分发挥“党建引

领街区治理共同体建设”优势，摸索

总结市民热线“333工作法”（“三

联”“三碰”“三创”），化“被动接单”

为“主动解难”的努力。

近年来，周小英和同事们不断从

市民热线的不同诉求中，寻找其中的

相通点，当好“晴雨表”“分诊台”，通

过先行研判、精准派单，让热线不仅

能解决“一件事”，也能解决“一类

事”。主题教育期间，这条热线更是

成为“四百”大走访的解忧专线。

公兴路上有家烧烤店，开在居

民楼下，频频被投诉油烟扰民。周

小英和工作室的同事多次上门，区

环保局、街道市监所、居委干部也多

次前往查看，却发现店内相关设备、

执照，店外烟囱与居民的窗台距离

等均合法合规。但油烟对多位居民

生活造成的困扰确实存在。这样一

件无法用“法”与“规”解决的工单，

该如何寻找破解之道？周小英回

忆，工单处理过程中，大家分工合

作，由居委会负责安抚居民情绪、平

息纷争；12345热线耐心和商铺老

板沟通，讲清开在原址的弊端、迁至

新店的好处；相关部门则想办法帮

老板到周边的商业园区物色新店面

……最终在大家共同努力下，烧烤

店搬离了原址。

工单的解决并不是终点。“如果

有人把商铺再租给烧烤店，类似投诉

还是会出现，如何才能从源头解决问

题？”带着这样的思考，周小英先是联

系商铺房东，建议他后续不要再租赁

给餐饮业者，同时建议相关职能部门

总结老旧居民区发展餐饮业态的利

弊，形成经验上报，减少此类投诉再

出现的可能。从“一件事”到“一类

事”，从诉后解决，到未诉先办，润物

无声为居民排除后顾之忧。

主题教育期间，周小英光荣地

成为一名预备党员。“不仅把工单当

作工作来做，而且当作自己的事来

做。”作为新党员，周小英继续在平

凡岗位上践行着“让人民满意每一

单”的入党初心。

本报记者 潘高峰

9年1.5万余件热线工单零投诉
12345热线“老兵”周小英用真心真情求“无解之解”

一件看似“无解”
的热线诉求，如何求
得市民“满意”？对于
很多     接线员来
说，这可能本身就是
一个无解之题，周小
英却总能找到“无解
之解”。这背后，是一
个伴随     成长的
热线“老兵”骨子里的
认真与勤奋、善良与
热诚。

■ 周小英在工作中（资

料图） 受访者 供图

美善为“嘉”，安和是“定”。   
年人文荟萃，铺成文教昌明的疁城
底色。传播新思想，引领新风尚；新
时代文明实践与志愿服务，绘就人
民城市的温暖图景。自    年启
动新时代文明实践中心建设以来，
嘉定区健全阵地网络，强化品牌塑
造。    支文明实践志愿服务队、
近  万注册志愿者，让“文明实践
人人可为、处处可为、时时可为”。

学思想 强党性
重实践 建新功


