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“清洗”海量数据
还原群众诉求真实面貌

青岛市城市管理局依托城市运行管理
服务平台，打通与青诉即办平台、市 12345
政务服务热线的数据壁垒，全量接入城市管
理领域诉求工单数据，在此基础上，整合数
字城管、行风在线、民生在线、星期三问城
管、网络舆情等13个渠道的诉求数据，将每
年近50万件诉求，全量纳入分析。

在青诉即办、政务服务热线群众诉求分
级分类管理基础上，进一步细分标准化模
块，将城市管理类诉求由原来的146类增加
到 213 类。如油烟扰民问题在政务服务热
线中属于五级分类（城市综合—城管执法—
环境保护管理—油烟污染—油烟扰民）。在
此基础上，在油烟投诉类别下再细分固定门
店与游商浮贩类，固定门店油烟扰民类别下
又细分禁设区域和非禁设区域等等，从分类
模块搭建上让群众诉求更精准匹配到各行
业管理的细分领域，为精准分析奠定基础。

接下来就是对全量数据逐个过筛子，把
轻微问题的重复投诉、执法相对人的恶意投
诉、不实投诉以及非职责范围事项的无关投
诉、不合理、不合规投诉去掉，保留真实诉
求、有效诉求，做进一步分析。这是数据分
析最琐碎也是最关键的一步，海量诉求中有
大量的重复件、无效件，全量买单势必导致
分析失真。如在对2023年七区违法建设的
诉求分析中，对12584件违建类问题筛查去
重后，真实有效诉求仅 3733 件，分别指向
1100 多处的一楼圈占，近 700 处的楼顶违
建，430 余处的平台露台违建等等，问题指
向更加精准，趋势变化分析也更有参考
意义。

行业按图索骥
找准解决问题发力点位

群众诉求对行业管理而言，是资源的
“蓝海”，对群众诉求的精准分析是一种新型
的、有效的调查研究方式。行业管理的现
状、趋势变化、短板弱项、问题点位都可以在

“打开来分析”中得到印证。
对 2023 年违法建设诉求，全市新增违

建投诉率持续走低（5.5%）、拆除率增高
（86.2%），与近年来始终保持违建治理高压
态势，“不想建、不敢建、不能建”的社会氛围
初步形成的行业现状基本吻合。对道路保
洁质量的诉求分析中，将群众反映较多的路
段排查出来，与日常巡查检查发现、颗粒物
走航系统监测比对，匹配度较高，各区（市）、
各环卫保洁作业公司的责任落实情况一
览无余。

在原有区（市）分析层级下，增加镇
（街）、社区、相关服务企业分析层级，将问题
分析进一步落细落小到区域、路段、点位。
对占路经营的诉求分析，不仅各街道的诉求
量、问题类别一目了然，景区、路口、居民区、
地铁站、医院、学校等区域类型在“打开来分
析”中也都有自己的专属画面，成为加强行
业管理的重要参考。

趋势变化更是“打开来分析”的强项，通
过对近年来旅游旺季环卫保障的诉求分析，
梳理出 97 处易诉区域，一处一策明确精细

化保洁方案，增配人员、车辆、流动公厕等，
今年“五一”期间城市管理领域群众诉求同
比减少 47%。通过对市北区 612 个油烟扰
民点位分析后，发现345个餐饮店铺设置在
禁设区域，为从制度机制上理顺餐饮业选址
负面清单等源头管理问题，提供了证据支
持。把握问题走向、分析背后原因，有的放
矢、补齐短板，才能把回应一个问题变为解
决一类问题、提升一个领域，今年一季度，全
市餐饮油烟扰民问题投诉较去年同期下降
了33%。

立足群众满意
提升服务群众能力水平

“打开来分析”的落脚点是解决问题，通
过在各行业建立“数据+”模式，达到找准问
题、解决问题、建立长效的目的。

与“打开来分析”配套的是一线工作法，
青岛市城市管理局在依托大数据分析解决
城市管理问题的同时，也将基层一线作为抓
城市管理的主阵地，通过“大数据加铁脚
板”，跨级调度、现场办公，共享问题清单、共
议解题举措。青岛市城市管理局主要领导
每周实地督导检查，深入市内三区街道办事
处的153个楼院，督促解决点上问题1300余
件。针对镇街的个性问题，建立专项帮扶机
制，组建专门帮扶队伍，对纳入城市管理综
合评价的 58 个街道办事处逐一帮扶，讲政
策、讲标准，开展定制化培训 60 余次，努力
将群众“诉求清单”变为“满意清单”。在
2023 年市政务服务热线市级主办件办理
中，城市管理领域的群众满意率达到95%以
上，同比增长15个百分点。

对群众反映强烈的违法建设、建筑施工
噪声、执法不规范不文明不作为、物业服务

“质价不符”等顽疾攻坚整治，3次以上投诉
的问题纳入市级台账一抓到底。今年一季
度建筑施工噪声、占绿毁绿、市容秩序投诉
量分别下降 67%、59%、44%，市民群众反映
执法不规范不文明不作为问题总量下降了
81%。启动物业服务品质提升行动，瞄准诉
求集中的问题、诉求集中的小区靶向攻坚，
物业管理领域诉求办理满意率和问题解决
率逐步提高，今年前 4 个月的满意率、解决
率均达到了80%以上。

坚持“当下改”与“长久立”相结合，在解
决具体问题基础上，着眼长效机制建设，推
动出台《关于建立健全城市精细化管理长效
机制的意见》，从高位统筹、经费保障、人员
管理、智慧建设等多方面健全工作机制；与
市委组织部联合制定《关于加强街道社区党
组织对业主委员会工作领导的指导意见（试
行）》，推进业主委员会及其党组织建设，提
高业主委员会规范化运行水平，为提高物业
管理水平奠定了制度基础。

人民城市人民建，人民城市为人民。
建设“群众满意的城市管理”是青岛市城市
管理局的工作目标，也是城市管理工作永
恒的主题。市城市管理局将以“打开来分
析”为抓手，在全局上下进一步树立数据分
析思维、精细精准观念、实干实绩导向、群
众满意目标，抓紧抓实民心工程、民生实
事，下足“绣花功夫”提升管理、服务、执法
水平，努力让市民群众生活得更方便、更舒
心、更美好。

青岛市城市管理局通过将市民在城市管理领域的全量诉求立体化、具象化、精准化，还原群众诉求真实面貌，找准
解决问题发力点位，提升服务群众能力水平

把群众诉求“打开来分析”，靶向施治“急难愁盼”

民之所望、政之所向。老百姓关
心的、期盼的，就是民生工作要抓紧、抓实

的。去年以来，青岛城市管理领域各行业在明确
工作重点、督促推进工作中都不约而同地使用了一把

利器，就是把群众诉求“打开来分析”。
“打开来分析”其实就是深度分析、多维分析，摒弃简单

的数量对比、机械的解决率满意率核查等单一分析方式，把市
民群众的全量诉求立体化、具象化、精准化，让群众诉求不再是
一个个条目和一条条数据，而是使之可感知、可量化、可评价，
成为有参考价值、有指导意义的工作导图，按图索骥，一目了
然。通过把群众诉求“打开来分析”，城市管理系统改变了传
统的工作思路，把回应一个问题变为解决一类问题、提升一
个领域。

数字无言，却最有力。今年一季度，全市餐饮油烟
扰民问题投诉较去年同期下降了33%；建筑施工噪

声、占绿毁绿、市容秩序投诉量分别下降67%、
59%、44%；市民群众反映执法不规范不文

明不作为问题总量下降了81%。

■燃气系统工作人员进社区宣讲安全知识，入户为居民
解决燃气使用过程中存在的问题。

■停暖不停工，针对供热户反映的问题，供热系统
实施“冬病夏治”，上门为居民解忧。

■环卫系统对道路进行精细化保洁，致力打造“最洁净
城市”。

■城市管理综合行政执法系统开展大比武，打造一支
高水平、高素质、高标准的执法队伍。

■违建治理持续向居民楼院延伸，坚决整治市民身边
的“顽瘴痼疾”。

■针对“脏乱闲”的小地方，开展城市“微更新”，原来
杂草丛生的荒地，变身休闲运动公园。

■针对物业领域存在的突出问题，开设“身边”栏目，深入
到物业小区、业主身边解决问题。

■海水浴场通过品质提升、服务提质，成为当之无愧的夏日顶流。


