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天津帮办
帮办热线23602777

市政府办公厅、天津12345政务服务便民热线、津云新媒体《政民
零距离》栏目与天津日报社会部合办
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40天居然“搬”不走一个鞋柜

上津云客户端

看往期电子报

关注城市角落

取快递 先要下载电商平台App
驿站：研发公司安装 邮局：捆绑操作着手核查

星光市集 目的便民实则扰民

�津南区北闸口镇北营路

路面设坎 本意挡车实则绊人

�红桥区西沽街

孩子的上学路 怎样能顺畅

■记者 黄萱

市民拨打12345政务服务便民热线，
投诉楼道里的鞋柜占据了消防通道。职
能部门上门检查，鞋柜被挪走，检查人员
离开，鞋柜又回来。循环往复多次，热线
系统里“已办结”，现实中始终“未解决”。
这件发生在滨海新区远洋潮起东方清澜
轩小区的“鞋柜事件”，令人深思。

从2025年 12月15日开始，家住远洋
潮起东方清澜轩的王先生就向12345政务
服务便民热线反映，其邻居长期将鞋柜放
置在公共消防通道上，不仅阻碍通行，更
带来了安全隐患。第一次投诉后，当地消
防支队很快回复：已上门要求业主整改，
并且已经整改完毕。“我当时还挺欣慰，觉
得问题解决了。”但王先生下班回家后发
现，鞋柜依然在原处。而后，王先生接到
12345的回访电话，问其对处理结果是否
满意，王先生说：“当然不可能满意了。”

随后，王先生又进行了第二次、第三
次投诉。每次流程都相似：投诉—消防或
公安上门—鞋柜暂时消失—工作人员离
开—鞋柜再次出现。热线系统中反馈“已
处理”，热线回访“已办结”，反映人反馈
“不满意”。

天津港保税区消防救援支队相关负
责人向记者介绍了该问题的处理过程。

“小区内的消防问题并非支队直管。接
到12345热线的信息后，我们需要把这个
信息转到当地派出所或是社区来办理。
转办单位将问题处理后，会向我们反馈，
我们再反馈到热线。”处理此类投诉，消
防部门也有无奈，“对于首次发现的占用
消防通道行为，一般以教育劝导为主，要
求整改。如果当事人拒不配合或屡教不
改，才能依法处罚。”正是这种“柔性执
法”模式，让一些人钻了空子。“我们不可
能 24 小时蹲守，而处罚程序又相对复
杂，耗时耗力。”

对于“已办结”的回复，该负责人解
释，按照流程，工作人员上门核实并督促
整改后，即可在系统中回复“已处理”。“我
们关注的是‘是否进行了处理动作’。”

12345热线的相关负责人梳理了该问
题全过程的时间线。2025年12月15日市
民首次反映问题，2026年1月7日、2026年
1月16日、2026年1月24日，相关部门多次
回复“已办结”，市民多次反馈“不满意”，
直至目前，新增派单仍在处理中。从2025
年12月15日到2026年1月24日，大约40
天的时间，鞋柜一直在搬走又搬回之间循
环往复，就是回不到应有的位置。

在王先生多次反映以及记者介入后，
2026年 1月 27日上午10点，小区所在的
意境兰庭社区联合消防部门、辖区派出所
民警及物业公司，来到问题鞋柜所在楼道
检查，并张贴《关于禁止在楼道放置物品
的告知单》，辖区派出所民警表示，如后续
再发现楼道堆物情况，将依据《中华人民
共和国消防法》依法依规进行处理。

专家说法：
处理方式被动造成公共资源浪费

对于这个小小鞋柜消耗大量公共资源
的事件，天津社会科学院社会学研究所副研
究员李宝芳有着更深层的思考。消防、公
安、热线、社区，多方力量反复处理一个鞋柜
问题，损害了政府公信力，也打击了市民通
过正规渠道解决问题的信心。

从社会学角度看，这个小鞋柜背后其实
是城市小区里“公私矛盾”的典型表现。大
家都想方便自己，却容易忽视公共安全和邻
里感受。反复投诉解决不了，是因为目前处
理方式太依赖“有人举报才管”，处理完就算
任务完成的被动工作机制。要想真正解决
这类问题，不能只靠工作人员一次次上门，
关键是要把居民动员起来，让大家共同商议
如何解决，把“不准占通道”变成邻里共同认
同的规则。当规则从“上面要求”变成“居民
的约定”，有形的要求转化为无形的自觉行
动，公共空间才能真正保持畅通，邻里关系
才能融洽。

记者手记：
给鞋柜找到位置

这个小小的鞋柜，在楼道里“你来我搬，

你走我回”，俨然一场无声的拉锯战。它占

用的是消防通道，消耗的却是宝贵的公共信

任与行政资源。每一次“已办结”的系统回

复背后，是市民未消的焦虑与再次拨打电话

的无奈。

基层治理的终点，究竟是一次“处理动

作”的完成，还是一个实际问题的真正解决？

当多部门联动沦为对同一现象的重复劳动，

其效率与公信力必然在循环中磨损。这不仅

关乎一个鞋柜的摆放，更关乎公共规则如何

在日常生活中获得持久的生命力。

鞋柜应有它该有的位置，而是否能在这

个位置上长期存在，靠的是基层治理的智慧

与韧性。

■记者 黄萱 文/摄

近日，多位市民向天津日报热线
23602777反映，一些快递驿站的取件方式
太繁琐了。下载购物App、绑定手机、查询
取件码、扫码，一系列步骤操作下来让取件
者懊恼不已，不熟悉流程的操作费劲，眼神
不好的操作费劲、年岁大的操作费劲……
“智能取件”，注重了智能，忽略了便捷。

“现在取个快递像闯关一样，太麻
烦了。”家住河西区的刘女士向记者抱
怨。她经常让退休的母亲帮忙取快递，
但最近母亲好几次都空手而归。驿站
要求用电商平台App扫码操作，老人手
机里没有，只能回家下载。有了App，又
因为不会操作需要工作人员帮忙，但工
作人员很忙，得排队等候。一位能自如
操作手机 App 的年轻母亲也有怨言：
“我抱着孩子，还得腾出手来扫码、绑
定、找亮灯，有时候灯灭了包裹还没找
到，特别折腾。”

记者在南开区天拖附近的一家快递驿
站实地探访。中午1点左右，驿站内已有七
八位取件人，每个人都在低头操作手机。货
架上密密麻麻的快递包裹上，都夹着一个带
有电子感应器的铁夹子。驿站入口处贴着
操作流程。记者按照流程操作，却没有找到
相应的快递，于是找到了驿站工作人员。工
作人员告知需要点击物流信息，再点击亮灯
就可以了。随后指点记者又在手机上点击
一番，说：“亮绿色的灯，去找吧。”记者循着
“滴滴”声在货柜上寻找，所谓亮灯，就是夹

在快递包裹上的铁夹子上的电子感应器闪
烁的灯光。由于不断有人操作，不少感应器
都在闪灯，红色、绿色、黄色、蓝色、紫色，颜色
不一，记者费了很大劲，才在一堆包裹中发
现亮绿色灯光的快递。
“刚才我的灯是蓝色的，但货架上有三

四个蓝灯在闪，根本分不清哪个是我的。
还是得根据取件码，先确定在哪个货架上
才能找到。感觉比之前取快递繁琐很多。”
一位正在找快递包裹的市民无奈地说。
也有市民向记者抱怨，灯光持续时间有
限，还没找到包裹，灯就自动熄灭，又得重
新操作一遍。“有一次取件，灯灭了三次才
找到快递，花了十多分钟。”一名年轻人苦
笑道。找不到快递，带来了连锁反应。驿
站通常只有一名工作人员，当有人不会操
作或找不到包裹时，只能排队等待帮助。
高峰时段，队伍能排到驿站门外。

驿站工作人员告诉记者，这套系统是
电商平台研发的，也是公司统一安装的，
为的是更快捷地取件。具体为何不用之
前的取件机器，他也并不清楚。不过该工
作人员也坦言，目前大部分市民并不熟悉
新的取件方式，还需要人工辅助，工作量
加大了不少。

就市民反映的问题，记者联系了天

津市邮政管理局，相关工作人员介绍，快递
末端的此类操作模式，目前并不属于强制
性服务要求。经初步了解，相关企业出于
推广业务、提升市场占有率等目的，在取件
环节引导用户下载使用其指定应用程序。
邮政管理局已着手进行核查，未来可能会
约谈相关企业区域负责人，明确要求其不

得以任何形式强制或变相强制用户下载使
用特定软件，必须保障用户自主选择取件
方式的权利，确保快递末端服务规范、便
民，同时做好说明工作。另外也提醒广大
市民，如在取件过程中遇到强制下载、捆绑
操作等行为，可保留相关证据，通过正规渠
道向相关部门反映。

■记者 高立红 文/摄

从家到学校的一段“求学路”本应宽
广顺畅、平整贯通，但一些“求学路”却因
为颠簸泥泞、围墙遮挡，令家长为孩子的
安全出行悬着一颗心。

上学必经的土路崎岖不平

北辰区小淀镇新城樾风华是近年来
入住的高档小区，其中的青樾园、碧樾园
距小淀中学及刘安庄小学新城校区很
近。然而，因为两园之间通往学校的崇业
道还有100多米没修完，孩子们的“求学
路”走起来困难重重。

记者近日在现场看到，东西走向的崇
业道在青樾园、碧樾园以西戛然而止。路
牌显示两园西侧与小淀中学间有一条南
北向的路叫“尚兰路”，但事实上，现场只
有一片空地和一堆工程土。从新城樾风
华到小淀中学大门，需沿学校院墙绕行
500米，其中200米路上有渣土，状况稍好，
剩下的300米为林间小路，赶上雨雪天气，
几乎寸步难行。

碧樾园居委会工作人员告诉记者，之
前也接到居民希望崇业道与旁边学校贯
通的反映，并向上级进行了汇报，答复是
道路要在附近地块开发时一并修通，目前
尚未接到开发的消息。

两米高的挡板挡住了视线

武清区东蒲洼街城市经纬绿洲二期

学知华庭小区南门附近有杨村第十三小学、
杨村十一中、杨村八幼，一堵两米多高的挡
板将小区南门内的道路隔成一条机非混行
的窄路，且转角处构成视线盲区。孩子们的
上学路虽近，但不安全。

记者采访当日中午时分，很多午休的学
生回小区，在转角两侧的狭窄道路上，行人、
机动车、电动自行车混行，十分危险。

有居民告诉记者，南门离学校很近，
孩子们可少走好多路，“就是挡板太碍

事了，应该在转角处把挡板推进去，把
路让出来。”

小区保安告诉记者，挡板是开发商装的，
需要联系物业再联系开发商解决。而物业工
作人员表示，会向领导汇报。

记者又联系东蒲洼街学知华庭居委
会。网格员现场调查后说，挡板的转角确系
死角，经研究，决定在转角处安装反光镜，以
提醒来往行人和车辆。居委会会敦促开发
商尽快安装。

■记者 韩爱青

消防用水，是火灾发生时的“救命
水”。然而，在津南区海玥名邸小区，部分
公共消火栓在过去一段时间里被私自开
启，成了浇灌绿地的“方便水源”。
“万一真着火了，消火栓水压上不去，

后果不堪设想！”近日，小区业主梁先生反
映，自2025年12月冬季灌溉期以来，小区
绿化带内的红色消火栓多次被物业公司
派出的绿化管理人员打开，接上绿色的软
管用于浇灌绿地。

海玥名邸为高层住宅小区，共有31栋
楼，建筑高度达18层。梁先生等居民认为，
在如此高密度的居住环境中，消防水源的
完好与可靠至关重要。“负责小区绿化管理
的人员为图方便擅自取用，既违反节水规
定，更是对居民安全的漠视。”梁先生说他
已经向天津12345政务服务便民热线投诉，
相关证据也已提交至津南区水务局。

记者从津南区水务局获悉，涉事行为来
自小区物业公司外包的绿化养护单位——
天津博宇建筑安装工程有限公司。其在
12月期间多次非因消防需要擅自开启消
火栓，已违反《天津市城市供水用水条例》
中“消防用水不得用于其他用途”的规定。

目前，水务执法部门已依法立案，涉
事单位已补缴相应水费，并将面临行政处
罚。该局相关负责人指出，私自启用消火
栓不仅容易损坏关键消防设备，还会导致
管网水压下降，延误火灾救援。津南区水
务局表示将持续强化与消防、应急等部门
的协同监管与信息共享，加大日常巡查力
度，切实筑牢公共用水安全防线。

■记者 韩爱青

近日，市民张先生反映，红桥区西沽街民畅园小区南3门
附近一处行人通道上，设有较高的障碍坎，给居民尤其是老
年人夜间出行带来安全隐患。

张先生表示，该处人行道上的坎较高，“年纪大的人本来
腿脚就不利索，迈这个坎很费劲。”他特别提到，该区域路灯
照明不足，进一步增加了夜间通行难度，希望这一障碍能得
到妥善解决。

记者实地走访发现，市民所反映的障碍坎位于民畅园小
区11号楼侧后方。该坎明显高出寻常路沿，对老年人的确不
友好。

针对此事，西沽街给出解释，该点位紧邻一层住户窗外，
因长期存在车辆乱停乱放问题，严重影响到低楼层居民的正
常生活，“高坎”的设置初衷是为了防止车辆驶入，保障住户
权益。街道同时指出，此处并非小区原始规划的正式通行道
路。属地社区已要求物业服务企业完成障碍坎的警示喷涂，
并将加强巡查，保障安全。目前相关措施已到位。

■记者 黄萱

近日，有市民通过天津日报热线23602777反映，津南区
北闸口镇星光市集东侧的北营路，因乱停车与占道经营问题，
导致交通拥堵、险象环生，周边居民出行提心吊胆。居民希望
相关部门能尽快治理。

市民王先生告诉记者，北营路是鸿儒新园小区地库入口
的主要通道，日常车流量就不小。市集开了之后，道路两侧违
法停车现象严重，大量前来购物的私家车随意停放，甚至有不
少卖货卡车直接占道经营，本就有限的路面被挤占得更加狭
窄。“逛市集的老年人多，走得慢，车子经常堵成一团，进不去
也出不来。”王先生说，“星光市集是为了方便周边居民开设
的，但因为管理不到位，占路摆卖、乱停乱放行为却实实在在
扰民了。”

针对市民诉求，交管部门表示，已安排警力对该路段违法
停车问题进行现场治理，目前情况已得到初步控制。下一步
将调整勤务，增加巡查频次，持续进行重点治理。同时，北闸
口镇综合执法部门也回应称，已建立常态化巡查机制，每日安
排执法中队流动巡查。特别是在市集重点时段，将增派两个
中队进行定点管控，坚决遏制占道经营现象，还路于民。

开车绕行 以为考试实则有坑

�东丽区华明街

■记者 黄萱

近日，有市民向天津日报热线23602777反映，东丽区华
明街大新路和三合路路面破损严重，存在多处深坑，不仅威胁
行车安全，影响行人通行，更导致尘土飞扬。问题持续半年之
久，亟待解决。
“路况太差了，开车像考科目二，得不停绕坑，颠簸得厉

害。晚上走路更得留神，生怕崴脚。”附近居民张女士向记者
描述。多位市民证实，该路段坑洼问题由来已久，尤其雨雪天
后积水，安全隐患更大。同时，破损路面经车辆反复碾轧，尘
土弥漫，对周边环境和居民生活造成困扰。

记者在现场看到，大新路与三合路部分路段确实分布着
大小不一的坑洞，其中一些较深，边缘破碎。车辆经过时纷纷
减速避让，颠簸明显，非机动车和行人则需小心绕行。路面浮
土较厚，车流带起阵阵扬尘。

针对市民诉求与现场情况，东丽区华明街道办事处相
关负责人表示，街道已安排工作人员对路面坑洼点位进行
实地勘查，为保障现阶段出行安全，将对坑洼进行临时性填
垫处理。

津南区海玥名邸小区

有人拧开消火栓浇绿地

■记者 高立红

入住几年了，买房时影响决策的公园还不见踪影，传说
中要好好打造的冷凝塔还只是一个毫无装饰的老建筑。附
近居民想知道，什么时候才能兑现向往的家门口？

河西区新梅江居住区中海时光之境业主唐女士反映，该
小区已经入住几年了，每天坐在自家窗前看到的仍然是一片
空地，上面矗立着一座未经装饰的冷凝塔。唐女士说，她在
入住之前就听说，家门口规划了一个中央绿轴公园，冷凝塔
将作为工业遗迹保留，她就是因为这个买的房。然而时至今
日，公园没建，冷凝塔也还是一个塔，一点装饰都没有。她想
知道，公园什么时候启建。

记者现场看到，珠江道茶城以东、珠江道以南，是一大片
空地，四周安装有围挡，仅从缝隙处得见里面的空旷，一座巨
大的圆形建筑矗立其中。附近居民说，这座塔是陈塘庄热电
厂的三座冷凝塔之一，热电厂搬走后，另外两座拆了，只剩下
这座。

记者联系天津市城市管理委员会得知，这一带确实规划
建公园，保留的冷凝塔也确有作为工业遗存使用的计划，但
是因为土地整理工作尚未完成，不能进行公园建设，而冷凝
塔的使用和装饰要待公园建成验收合格后移交到市城市管
理委才能进行，目前不具备对冷凝塔进行装饰的条件。

绿轴公园 计划建设实则无期
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快递包裹上夹着带有电子感应器的铁夹子。

小淀中学、刘安庄小学新城校区前土路难走。
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