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全民城管：
由政府“单向管理”转向市民“共同参与”

□青岛日报/观海新闻记者 贾 臻 通讯员 霍红敏

人人都是责任人，共建
共享美丽街区

李沧区振华路街道的 151 户商
户，在四流中路、振华路、石门路和松
柏路四个主要路段建立了4个自律小
组。在街道、社区引导下，加入自律
小组的商户们每日开展“门前垃圾扫
一扫、门前堆物清一清、门前招贴除
一除、门前晾晒收一收、门前停车管
一管”活动，把门前责任区内的市容
环境卫生任务当作自己的事，养成文
明自觉。

自 2020 年 9 月沿街商户自治工
作开展以来，通过自律小组发现并反
馈解决的乱堆乱放、门前乱停车、违
章搭建、路面下沉等问题共计183项，
街道执法办和城管中队及时协调解
决，得到了商户的一致认可。“街道推
进商户自律自治工作，不仅加强了商
户之间的联系，促进了资源共享，也
建立了商户与街道之间的沟通机
制。现在，大家能互相督促着把自己
门口的卫生管好、秩序守好、飞线整
好，环境好了，服务质量也上去了，老
百姓更加认可。”松柏路商户自律小
组组长刘希瑞说。

临街商户门前脏乱差，是城市管
理的一大顽疾，难治理，易反复，直接
影响城市形象。为破解这一难题，从
2018年开始，我市实行了市容和环境
卫生责任区制度，把“门前三包、五包”
这种公共意识、公共道德上升为法律
规范，借助法律的强制性促使责任人
最大限度履行市容环境卫生义务。

市容和环境卫生责任区管理工
作的显著特点是群众性和社会性强，
宣传工作是否到位至关重要。为发
动社会各方共同参与责任区管理工
作，市城市管理局制作了责任区制度
宣传短视频，组织各区市通过LED屏
幕、电梯广告等进行循环播放，同时
利用城市管理领域各类微信工作群
进行精准推送。坚持边签约边培训，
向市民宣传讲解并发放“致市民的一
封信”19 万余封，通过不间断的宣传
引导，责任区制度的知晓率、参与率
持续提升。

在推进责任区制度落实过程中，
市城市管理局注重探索技术手段与
管理力量相结合，通过整合现有的人
力与技术资源，有效提升管理时效和
市民参与度。开发了“责任区”管理
App 及“和商”微信小程序，用于责任
区的日常管理。推行责任书电子化
签约，累计签订电子责任书 14.8万余
份。健全完善责任人信息档案数据
库，借助大数据分析，及时锁定问题
多发点位、时段等，逐步实现对责任
区的分级分类管理。与此同时，通过
借助责任人之间形成的自我管理组

织、自治机制，实现政府管理的“手臂
延长”，放大行政管理效应。2022年，
新培育行业协会、商家联盟、志愿服
务社等形式多样的自律组织54个，引
导自律组织通过制定组织章程、组织
公约等逐步实现各责任区“自我管
理、自我约束、自我提高”的自律模式
和社会共商共治的格局。

各级综合行政执法部门强化责
任区日常执法巡查，特别是针对小餐
饮店、水果店、五金店、修车店等市容
环卫问题易发区域点位，加强重点执
法，对屡教不改的责任人坚决立案查
处，并视情纳入失信联合惩戒名单，
以严格的执法倒逼责任人履职尽
责。2022年以来，全市执法部门累计
检查责任区点位 5.4 万余个（次），下
达责令整改通知书2700余份，办理责
任区行政处罚案件1789件，责任人履
责意识明显增强。

将问题发现在基层一线、
解决在基层一线

“自从有了‘三长一站’模式，我
们老百姓反映城市管理问题方便多
了。”敦化路街道西吴社区居民李女
士说。“以前居民大事小事都只知
道找楼长反映，现在，楼内的事找
楼长，楼院的事找楼院长，院外的
事找街巷长，分得清清楚楚，有问
题再也不担心找不着人反映了。”
敦化路街道西吴社区城市治理服
务站站长王丽衡表示，社区“三长一
站”的推行，不仅仅是简化了问题反
映渠道，也简化了办事流程，各部门
相互配合协同处置，居民反映的问
题得到有效解决，满意度得到提升，
这也让居民更加积极地参与到城市
管理之中。

社区一直是城市管理的薄弱环
节，为解决社区层面城市管理人手紧
缺、市民群众投诉量大等问题，我市
在全市推广“三长一站”工作模式，立
足于从源头上预防和化解问题与矛
盾，将大部分问题发现在基层一线、
解决在基层一线，形成问题解决“微
循环”。

据市城市管理局相关负责人介
绍，“三长一站”是群众参与城市管
理、社会各方力量协同共治的工作模
式。在人员组成上，突出党建引领，
注重发挥党员先锋模范带头作用，各
街道按照就近方便的原则，安排社区
居委会党支部书记、街道骨干干部担
任城市治理服务站站长，本区域的党
员、街道干部、社区居委会两委成员、
社区志愿者、网格员、楼组长、热心市
民等担任楼院长、街巷长、区片长，真
正做到政府、市民共同参与治理。截
至目前，我市已在 93个街道 947个社
区建立城市治理服务站1152个，设立

站长 1080 名、街巷长 3345 名、区片长
1708名、楼院长1.3万余名，增强了城
市管理领域基层工作力量。为使“三
长一站”真正发挥作用，各服务站致
力于借助群众的眼睛发现问题，整合
专业的力量解决问题，将供水、供气、
供热、市政、园林、环卫、执法、通讯、
电力、物业等与老百姓生活密切相关
的专业人员吸纳进来，让专业人干专
业事，使老百姓身边的绝大多数问题
都能通过“三长一站”来解决。截至
目前，各服务站已吸纳各行业专业人
员 3000 余名。为调动各专业力量工
作积极性，市城市管理局定期组织街
道办事处对各行业企业问题处置情
况进行评估，评估结果向各区市、各
相关职能部门、驻青单位及其上级单
位进行通报，倒逼各专业力量履职尽
责，真正实现小事不出社区、大事不
出街道。

为让问题处置形成“闭环”，我市
依托城市治理服务站，打造了“线
上”“线下”两个问题处置平台。线
上，通过建立微信工作群等方式，将
辖区内三长成员、各专业人员全部
吸纳入群，三长成员巡查发现问题
及时在群内反馈，专业人员接到反
馈后根据各自职责第一时间应答、
第一时间处置，使问题在最小的范
围和最短的时间内得到解决。线
下，利用现有设施资源设立城市治
理服务站，作为三长交流情况、议事
讨论、安排工作以及听取市民意见
建议的场所，定期召开议事会，研究
解决区域内重难点问题。

截至目前，通过“三长一站”微循
环，全市累计解决各类城市管理问题
20 万余件，热点难点问题 2400 余件，
市民投诉率持续下降，群众满意度、
城市治理效果显著提升。

为市民参与城市管理
活动搭平台畅渠道

在城阳区，“全民城管·温馨家
园”活动成了公众参与城市管理的有
效平台。

据介绍，2022 年，城阳区市民代
表、城市管理志愿者等“全民城管”队
伍通过这一平台，累计清理卫生死角
1579处，清理垃圾613吨，清理小广告
1041处，清理边沟256条，从城市管理
的受益者变成了城市管理的主力军，
形成了共治共建共享的城市管理新
格局。

近年来，我市坚持开门办城管，
实施“个、十、百、千、万”工程，“个”即
打造一个富有生机活力的“全民城
管·温馨家园”活动品牌；“十”即建立
人大代表、政协委员、专家学者、专业
律师、媒体记者、社会组织、企业单
位、社区居民、新市民、社会志愿者十

支队伍；“百”即从十支队伍中选聘
100余名热心于城市管理和社会公众
事业、政策理论水平较高、专业素质
较强、具备较高社会威望的城市管理
公众委员；“千”即在全市推选产生
1016名热心于城市管理、有一定政策
水平和专业素质的市民代表；“万”即
招募 12661 名城市管理志愿者队伍，
坚持每月一主题，通过开展专题座谈
会、现场观摩、现身说法、参与城市管
理督导、巡查、执法等多种形式，激发
全民城管队伍工作积极性。先后组
织社会公众委员参加了“美丽楼院评
选”、关爱“城市美容师”、百佳店招
征选、生活垃圾分类线上研讨等主题
活动 27 期。组织市民代表、城市管
理志愿者参与小广告清理、楼院整治
等城市管理活动 1592 次，引导市民
城管队伍发挥不同专业、不同领域、
不同层面作用，从各个角度为城市管
理工作出谋划策、提出合理化建议
420 条，收集市民关心的城市管理事
项1378件，为城市管理科学决策提供
了参考依据。

今年以来，市城市管理局还组织
市民代表、志愿者2.6万余人次，参与
清理卫生死角 5800 余处、清理垃圾
4600 余吨、清理乱贴乱画小广告 3 万
余处，通过抓点带面，持续打造“人人
有责、人人尽责”群众工作新格局。

结合垃圾分类、小广告治理、文
明典范城市创建等城市管理领域重
难点工作，市城市管理局向全市城
市管理公众委员、市民代表和城市
管理志愿者发出倡议，号召大家从
自身做起，用好“青岛城管”微信公
众号和“点·靓青岛”微信小程序，随
时发现身边的城市管理问题，发扬
主人翁精神，带动身边越来越多的
人投入到城市管理中来，形成全民
理解、关心、支持并参与城市管理的
良好氛围。

■流亭街道组织城市管理志愿者参与家园清洁行动。

■兴城路街道“三长一站”巡查员在巡查中发现市容环境秩序
问题并及时进行清理。

■执法人员在责任区内进行执法检查并督促相关业户整改
存在的问题。

■城市管理公众委员聘任仪式。

随着城市的发展，一些城市管理难题逐渐浮
出水面：刚刚清理过的小广告，一夜之间出现“回
潮”，陷入“清理-回潮-再清理-再回潮”的怪圈；
由于人手限制，一些城市管理问题没有及时发现
解决，久而久之产生“破窗效应”，小问题变成大
难题……这些问题的出现，单靠原来单一的“政
府管理”模式已经无法解决，必须找到一条新路
径、探索一种新模式。

人民城市人民建，人民城市为人民。市民是
一座城市建设发展的主体，城市管理更离不开全
民的参与。只有实现变政府的“单向管理”为全
民的“共同参与”，城市的管理效果才能更持久、
更有保障。

近年来，市城市管理局以构建共治共享新格
局为目标，搭平台、建机制，将城市管理工作由

“政府独唱”变成“市民大合唱”，探索出一条由
“城市管理”向“城市治理”转变、共建共治共享的
新模式。


