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关于印发《长宁区城管执法系统关于进一步
加强市民投诉处置工作的实施方案》的通知

各中队、科室：

现印发《长宁区城管执法系统关于进一步加强市民投诉处置

工作的实施方案》，请认真贯彻落实。

上海市长宁区城市管理行政执法局

2023 年 12 月 12 日
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长宁区城管执法系统关于进一步加强市民投诉
处置工作的实施方案

为贯彻落实市城管执法局关于《进一步加强城管执法系统

市民投诉处置工作的实施意见》与本区 12345 市民热线整治工

作专题会议精神，结合主题教育，进一步提升诉件办理质效，

提高为民服务水平，特制定本方案。

一、工作目标

坚持问题导向，聚焦本区城管执法系统诉件处置薄弱环

节，全面找差距、补短板、促提升。坚持过程导向，不断完善

诉件处置工作机制，提升诉件办理规范化、制度化水平。坚持

目标导向，全力推动解决群众“急难愁盼”问题，不断提高市

民获得感、满意度。

二、规范诉件处置流程

（一）诉件受理

城管执法系统依托 12345、12319 市民服务热线受理平台，

全天候受理市民诉求。

中队收到市民投诉后，应在 1 个工作日内通过电话先行联

系投诉人，确认投诉人反映的地址、内容等具体信息；无法电

话先行联系的，应以短信等方式告知投诉人其反映问题已受

理，力争先行联系率达到 100%。先行联系情况应留痕存档。

（二）诉件处置
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中队应在接单后及时安排执法队员到达现场调查处置。如

市民投诉的事项有特定时间的，则按照投诉事项发生的特定时

间到场处置。

执法队员到达现场后，应同步开启执法记录仪，落实执法

全过程记录，记录到场具体时间，对诉件现场进行拍摄取证；

通过教育劝阻、责令整改、当场处罚、立案查处等相应方式进

行处置。

对于当场处置完毕及后续以立案查处方式处置的诉件，应

通过执法全过程记录方式，对诉件处置过程及结果予以全程记

录存档。对于采用其他方式处置的诉件，也应通过后续摄像、

拍照等其他方式留痕存档，形成处置工作闭环。

（三）诉件办结

中队应在规定时限内办结诉件，并于诉件办理完成后 1 个

工作日内，通过电话回复、现场答复等方式，告知投诉人相关

处置情况，并记录存档，力争处置结果回复率达到 100%。

诉件办结后，中队应及时将诉件办理过程中形成的拍摄资

料、取证材料、处置情况材料等进行“一诉一档”归档。

（四）诉件退单

中队接单后，对于非城管执法范围的诉件，应当在规定时

间内进行退单。根据区城运中心相关处置规定，12345 热线应

在 24 小时内作退单处理；根据市城管执法局相关处置规定，

12319 热线应在 48 小时内作退单处理。
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三、健全诉件管理机制

（一）诉件处置监管机制

依托市、区两级诉件受理处置工作平台，结合城管执法体

制改革队伍下沉实际，区局对本区城管执法系统诉件处置情况

开展常态监管。对于 12319 热线诉件，区局落实对诉件处置全

流程监管，通过全量派单、全程监督，全面把握诉件处置情况。

对于 12345 热线诉件，区局通过动态审查、定期抽查，对各中

队诉件处置“先行联系率”“按时办结率”“处置回复率”“诉

求解决率”“诉求办结率”“市民满意率”等核心指标，逐步

建立健全动态监管机制。

（二）诉件处置统计分析机制

区局定期对各中队诉件处置的总量、结构、趋势，市民投

诉的区域、事项、内容，诉件总量居高中队、市民投诉居前事

项等情况进行全量统计分析，通过诉件数据定量定性分析，反

映研判本系统面上投诉情况及处置情形，为基层中队投诉处理

提供分析指导，引导聚焦工作重点方向。

（三）诉件“诉转案”监督机制

严格按照市局有关“诉件转案件”工作要求，落实“应立

尽立”工作原则，对于涉及破坏生态环境、危及城市公共安全、

严重影响居民生活等诉件及重复投诉情况严重的诉件，明确要

求转立案件、依法从严查处。区局层面重点聚焦上述事项市民

投诉，督导中队落实“诉转案”相关要求。
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（四）诉件处置突出问题研商机制

聚焦基层中队诉件处置工作中的重复投诉、诉件审查中的

不满意件、面上分析反映出的诉件量居高中队、市民投诉居前

事项以及基层中队诉件处置中涉及的热点、难点问题，加强处

置情况跟进，加强突出问题研商，协同相关街镇，搭建会商协

处平台，条块结合，上下协同，开展个案研处指导，支撑基层

中队推进诉件处置。

（五）重复诉件督察督办机制

对于市民投诉反映集中的问题，尤其是重复投诉 5 次以上、

反复投诉 1 年以上的诉件，区局定期梳理形成问题清单，开展

督察督办，采取销项管理方式，逐件逐项抓推进、抓整改、抓

落实，确保穷尽方法手段与依法履责底线要求。

（六）诉件处置定期通报机制

综合运用考核通报、业务简报、街镇评议等方式，区局定

期通报各中队热线诉件处置情况，对群众关切、媒体关注、领

导关心的重复投诉、重难点诉件处置进程定期通报反馈。

（七）诉件处置讲评培训机制

聚焦市民投诉热点事项，综合分析研判面上诉件处置情

况，认真查找各中队在诉件处置中薄弱环节和短板问题，运用

通报讲评方式，区局不定期组织开展诉件处置业务培训，指导

基层中队持续改进诉件处置方式方法，提升诉件处置质量效

能。
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（八）诉件典型案例梳理机制

对各中队处置的市民热线诉件，区局不定期甄选诉件处置

典型案例，梳理“十佳”“十差”案例，为讲评培训提供实例

案例，加强典型指导引导，推动基层诉件处置工作不断加强改

进。

四、工作要求

一是提升政治站位，提高思想认识。各中队及相关科室要

深入贯彻以人民为中心的发展理念，深刻领会人民至上要求，

切实做到“民呼我为”“接诉即办”。要把落实市局《进一步

加强城管执法系统市民投诉处置工作的实施意见》与本区开展

12345 市民服务热线“削峰”行动大会战工作相结合，把短期

减量工作目标与长期规范处置流程结合好，切实规范诉件处置

办理流程，有效提升诉件处置效能。

二是加强贯彻落实，履行主体责任。区局层面，要强化制

度保障，围绕区局职能转变要求，建立健全诉件处置工作机制，

强化数据梳理统计及问题研判分析，加强对基层业务指导及日

常培训，加大对重复投诉及突出问题的协同研究，落实抓好诉

件跟踪督办及定期通报，及时做好案例收集及经验总结。中队

层面，要严格按照诉件处置流程，落实做好受理、处置、办结、

退单等各项环节工作，落实诉件处置“全过程记录”工作要求，

落实“诉转案”“应立尽立”考核要求，不断规范诉件处置办

理流程，不断提升诉件处置效能，不断改善诉件处置质量。
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三是支持监督赋能，强化考核引导。区局要将各中队诉件

处置工作纳入专项督察，持续开展系统自查自纠，加强系统管

理，深入查找在诉件管理工作制度、队伍等方面存在的不足，

深入纠治诉件处置工单背后存在的不作为、慢作为、乱作为等

作风问题。结合工作实际，逐步提升诉件处置工作在年度考核

及街镇评议中的权重，通过强化考核，引导基层高度重视诉件

处置工作，规范诉件处置流程，改进诉件处置工作作风，提升

诉件处置效能。
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抄送：各街道（镇），临空经济园区

上海市长宁区城市管理行政执法局 2023年12月13日印发


