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编者按
杨浦人民城市新实践，“15分钟社区生活圈”的“含金量”，在于“海纳百川”，也在于人与科技协同而产生的“智治力”与“便利加速度”。

“12345”，如何跑赢时间？接到市民反映后，“24小时内核实，5个工作日内解决”，业务系统重复投诉预警模块上线运行，推动工作模式从“接诉即办”向
“未诉先办”延伸；冷藏药品是怎样坐上“数字快车”的？去年，杨浦企业参与全市零售药房数字化转型建设试点工作，今年，在监管部门的指导下，企业进一
步推出专业即时零售冷链配送服务项目，可实现药品实时定位、温度全程可视。药品送达后，消费者还会收到温度实时记录小票；找医生把脉，1分钟就能拿
到报告？“家门口”的家庭医生工作站已经完成“更新升级”，其中的一位“智能医生”可自行准确定位寸、关、尺的位置，采集测定浮、中、沉脉的信号量，显示物
理波形图，诊知人体脏腑的气血、阴阳、生理与病理的状况，并迅速出具报告……

杨浦的“15分钟”，怎么变得越来越“聪明”？

要闻·综合

“12345”，如何跑赢时间？

上海市民服务热线 12345，是市
民咨询求助、建言献策的主要渠道之
一。一通电话的背后，往往与两个

“度”密不可分——处置“加速度”和群
众满意度。

对于市民诉求，长海路街道有
一套清晰的流程：先联派单，联合处
置，答复录音，结案报告，回访再派
遣。即，接到诉求后，街道城运中心
先行联系来电人，了解明确诉求，及
时反馈派单给相应网格工作站、条
线管理部门或居委会。处置完毕
后，处置部门将答复来电人并录音
保存，提交结案报告，最后由街道城
运中心回访。

今年，12345 市民服务热线曾接
到一通电话。市民反映，在杨浦区营
口路一处公共人行道上，突然出现了
两排铁栅栏，影响通行且存在安全隐
患。当天，诉求被转发至属地：杨浦区
长海路街道。

当天下午，街道城建、城管等多
部门工作人员赶赴现场查看，了解到
该铁栅栏由边上一公寓自行安装。
因为该公寓门口正对人行道，大量非
机动车停放于此，影响住户出入，所
以在门口台阶两侧安装了铁栅栏作

为阻挡。
“铁栅栏的位置，属于该公寓所

属物业公司管理的公共区域，安装行
为未告知物业公司，未经过批准，属
于私自安装。这对行人安全也有影
响。”长海路街道城建中心副主任周
亮表示。

街道工作人员召集小区居民代
表、公寓物业工作人员和公寓负责
人等相关人员开展了现场工作协调
会，听取各方意见建议，街道还向大
家解释了相关政策法规要求，有针
对性地进行调解。最后，街道城管
部门依据《上海市住宅物业管理规
定》相关内容，向公寓方开具了《责
令改正通知书》，要求在规定期限内
拆除铁栅栏。

周亮说：“24 小时内核实，5 个工
作日内解决。我们一周后现场复查时
看到，这个铁栅栏已被拆除。”此后，街
道城运中心对反映问题的居民进行回
访，居民对处置结果表示满意。

据介绍，长海路街道已经先后制
定《“12345”市民服务热线工单办理
考核办法》《“12345”市民服务热线工
单办理责任追究办法》《“12345”市民
服务热线实施细则》等文件，督促承
办部门做到“应处置尽处置”，实现接
诉即办有速度，为民服务有温度，保

障群众反映的问题能得到及时反
馈。今年以来，长海路街道共受理工
单4502件，相比2023年，整体满意度
得到明显提升。

要进一步跑赢时间、提升群众满
意度，还需要科技的赋能。近日，杨浦
区12345热线业务系统重复投诉预警
模块正式上线运行，进一步赋能精准
化服务、精细化治理。

重复投诉预警模块运用先进的大
语言模型和自然语言处理技术，实现
对市民投诉内容的深入分析，进而结
合精细化的预警规则，对潜在的热点
问题进行实时监控和预警，以痛点难
点为发力点，通过多维分析可视化展
示同类型案件治理情况，推动基层前
端管理和后端处置责任落实，提高问
题处理的效率和质量，形成“观管防
处”的有机统一，推动工作模式从“接
诉即办”向“未诉先办”延伸，变“被动
应对”为“主动干预”，更快、更准、更有
效地为民解忧。

下一步，杨浦将不断深化预警模
块的开发和使用，探索移动端领导驾
驶舱，实现更高效的热线智能预警推
送全覆盖，为实现可视化数据分析、社
会风险评估和领导决策提供数据支
撑，不断提升城市治理科学化、精细
化、智能化水平。

冷藏药品，是怎样坐上
“数字快车”的？

如今，数字经济蓬勃发展，消费者
在线购买药品，便是常见的即时零售
场景之一。然而，受成本和技术影响，
整个冷链运输体系中，药品冷链运输
的终端，往往是最难突破的环节。根
据国家《药品经营质量管理规范》等政
策要求，强制冷链类药品必须安全储
运并全程温控。以益生菌、降糖类药
品为例，如运输条件不达标，将无法保
障品质和药效。

去年，美团参与全市零售药房数
字化转型建设试点工作，今年，在监
管部门的指导下，企业进一步推出专
业即时零售冷链配送服务项目——
配备专业冷链温控箱，在配送过程中
温度始终保持 2－8 摄氏度，可实现
药品实时定位、温度全程可视。药品
送达后，消费者还会收到温度实时记
录小票。

2024 年“全国药品安全宣传周”
的主题为：“药品安全，良法护航”。在
近日区市场监管局举办的宣传活动
中，区市场监管局与区检察院、区公安
分局签约“加强协作配合，凝聚执法司
法合力备忘录”。三方将建立线索移
送、案件办理和联席会议工作机制，有

效对接行政执法、刑事司法与公益诉
讼，形成防范打击药品安全违法行为
和犯罪活动的合力。

现场，杨浦首批药械化安全员、信
息员受聘上岗，他们将作为志愿者，义
务在基层群众中加大药械化科普宣传
力度，排查质量安全风险隐患信息，切
实推进药械化安全社会共治。

美团相关负责人则介绍，冷链配
送服务设有专职配送团队，配送员通
过培训、考核合格后方可上岗。目前，
美团买药联手华氏、第一医药等连锁
药店品牌，率先在杨浦上线专业即时
零售冷链配送服务，预计于10月覆盖
上海全市。

今年是《中华人民共和国药品管
理法》颁布 40 周年。药品监管改革
创新先行者、安全底线守卫者、高质
量发展推动者、监管现代化实践者，
市药品监管局近期推出“争当药品监
管‘四者’先锋行动”活动。“我们将以
数字技术提高药品监管能效，进一步
健全药品安全治理体系，用实际行动
践行争当‘四者’先锋的承诺。”区市场
监管局药化科科长毛玥说。

找医生把脉，1分钟就能
拿到报告？

居民刘女士今年66岁，偶尔身体
不舒服，她的“就医第一目的地”就是
延吉新村街道内江家庭医生工作站。

“我是社区睦邻中心的志愿者，有时搞
好活动就过来看看。这里的中医很专
业，服务态度也好。”刘女士说。

被刘女士点赞的内江家庭医生工
作站，于近期完成“更新升级”后，挂牌
成为“上海市中医药特色巡诊社区卫
生服务站”，目前处于试运行阶段，每
周二、四开放门诊。

中医诊疗，把脉是关键的一步。
绑好手腕传感带，等待约 1 分钟，包
含 3D 脉象图、心率、分部脉象、养生
建议等的“把脉”报告即可出具。这
是“坐诊”内江家庭医生工作站的其
中一位“智能医生”——脉象信息采
集器。它可自行准确定位寸、关、尺
的位置，采集测定浮、中、沉脉的信号
量，显示物理波形图，诊知人体脏腑
的气血、阴阳、生理与病理的状况，并
迅速出具报告。

“有的智慧设备还会看舌苔，或者
教居民打五禽戏、八段锦。我们自己
也在适应操作中，后续会开放给居民
使用。”内江家庭医生工作站的一位工
作人员介绍。

除了脉象信息采集器，还有智能
中医多媒体屏、中医体质辨识仪……
内部增设独立中医候诊区、中医诊室
1间、中医治疗室1间，新添中医药特
色文化角、中医药展示橱窗柜，一个中
医“百草园”落地室外花园，其中种植
玫红筋骨草、茉莉花、兰花三七、紫苏
等……历史悠久的“歧黄之术”与高科
技碰撞出创新的火花，为居民送上家
门口的优质健康服务。

“现在医学越来越先进了，没想
到中医也有这种智慧化设备。我就
坐下来测一测，报告一下子就出来
了。”一位居民感慨道。

■记者 汤顺佳 成佳佳
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