把群众诉求“打开来分析”  
靶向施治“急难愁盼”
——市城市管理局创新工作模式的主要做法和启示

[bookmark: _GoBack]近年来，为使城市管理工作更加契合城市发展实际、符合市民群众预期，市城市管理局围绕建设“群众满意的城市管理”目标，创新运用群众诉求“打开来分析”工作方法，以大数据技术为支撑，将市民在城市管理领域的全量诉求立体化、具象化、精准化，找准解决问题发力点位，提升服务群众能力水平，不断增强群众满意度和获得感。
一、主要做法
（一）梳理海量数据，清晰反映群众诉求
一是全量汇聚数据。依托城市运行管理服务平台，打通与12345政务服务热线、青诉即办平台的数据壁垒，全量接入城市管理领域诉求工单，实现主诉渠道的数据共享。在此基础上，整合数字城管、行风在线、民生在线、网络舆情、“星期三问城管”等13个渠道的诉求数据，实现城市管理领域诉求数据全量汇聚。
二是精细分类数据。在12345政务服务热线、青诉即办平台的分级分类基础上，再搭建细分标准化模块，使诉求数据分类更加精细、指向更为精准。将城市管理领域诉求划分为居民生活、城市管理、住房与建设、城管执法、其他5个领域，下设燃气、供热、环境卫生、市容景观、物业管理、综合行政执法、其他7个行业，细分为37个一级分类、104个二级分类、213个三级分类，让群众诉求更精细地匹配到各行业管理的细分领域，为精准分析奠定基础。
三是筛选清洗数据。筛选去除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，留存真实诉求、有效诉求，从而进行分析、指导工作开展。例如，在分析2023年七区违法建设诉求时，通过对12584件诉求进行筛查去重，发现真实有效诉求仅有3733件，指向1100多处一楼圈占、近700处楼顶违建、430余处平台露台违建，从而使问题指向更加精准，趋势变化分析也更具有参考意义。
（二）强化数据分析，精准解决难点问题
一是分析行业现状，强化专项整治。以日、周、月、季、年为周期，对群众诉求分行业进行分析，有针对性地开展专项整治，解决群众“急难愁盼”问题。例如，针对2023年群众反映较为集中的违法建设、物业服务、市容环境等问题，组织开展重点问题专项整治攻坚行动，今年上半年城市管理领域群众诉求实现“两升一降”——问题解决率、群众满意率分别上升15.9%、8.6%，投诉量下降7.0%。以数据分析指导具体领域整治，例如，物业管理领域，选取100个投诉高发住宅小区开展集中整治，以点带面推动物业服务水平整体提升，今年上半年物业管理领域诉求解决率、群众满意率均达到80%以上，同比提高16.6%和10.8%；再如，针对群众密集反映的油烟扰民、噪声污染、供热不暖、停车场改变用途等问题开展整治攻坚，提升执法服务水平。今年上半年，综合执法领域投诉件同比减少43.6%，群众满意率从去年同期的77.7%提升至83.2%。
二是分析属地情况，狠抓重点部位。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。例如，市容环境秩序领域，通过对2023年群众反映问题按区域进行分析，梳理出栈桥、河南路周边、康定路农贸市场等30个投诉热点区域，及时跟进整治，开展执法查处，执法办案量同比增长31.2%，推动30个投诉热点区域市容环境秩序明显改善，今年上半年投诉量同比下降38.2%。再如，在餐饮油烟扰民问题的整治中，通过对重点部位油烟扰民点位进行分析，发现超过半数设置在禁设区域，为靶向治理提供了指导，有力推动了问题解决，今年上半年餐饮油烟扰民问题投诉同比下降52.4%。
三是分析趋势变化，进行靶向治理。坚持“定向分析+深度研判”，对往年诉求进行全面复盘，动态掌握工作趋势，密切跟踪工作进展，有效实现从“被动受理”到“主动治理”的转变。例如，通过分析2023年违法建设诉求，发现新增违建发生率持续走低、拆除率明显增高，今年继续提升新增违建处置响应速度，努力实现新增违建“动态清零”“即查即拆”；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，建立环卫保洁薄弱区域“四张清单”、热点区域“作业地图”，调配力量、精准施策，今年上半年环境卫生领域群众满意率比去年同期提高7.6%。
（三）深挖数据潜能，建立常态长效机制
一是建立问题跟踪办理机制，重点攻坚关键问题。对3次以上投诉和群众不满意问题建立台账，通过专项攻坚、集中整治方式着力解决。对久拖不决的诉求，邀请媒体参与监督、公开曝光，持续推出《亮剑拆违治乱》《物业管理在身边》等政民互动节目，倒逼问题解决，今年上半年共解决群众疑难问题821件，做到件件有回音、事事有落实。对“表现在基层、根子在上面”的问题，市级层面主动认领，通过组织召开全市城管委会议等方式统筹推动问题解决。
二是建立工作评价制度，提升主动服务水平。定期开展城市管理领域群众满意度评价，已组织冬季供热服务质量、夏季露天烧烤治理、企业家“营商环境”满意度等系列专项回访2万余件次，及时将收集到的意见建议列入年度重点工作安排，分批次形成便民惠民“服务包”。例如，开展供热领域“冬病夏治”，对于上个供热季群众诉求集中的102个区域开展靶向整改，确保整改后供热效果明显提升。再如，回应市民群众所需，上半年依托城市运行管理服务平台，畅通二手房转移登记与气暖过户协同办理渠道，共办理气暖协同过户申请2.4万余件，真正让群众办事“少跑腿”。
三是建立城市精细化管理机制，夯实基层治理基础。将基层一线作为大抓城市管理的主阵地，坚持“督帮一体”，对区（市）、镇（街）出具定制化“体检报告”，与区（市）分管负责同志和镇（街）主要负责同志面对面交流近40场。针对镇（街）的个性化问题，组建专门帮扶队伍，开展定制化培训60余次。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》《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）》等文件，从组织建设、经费保障、人员管理、智慧监管等方面健全工作机制，为提高城市精细化管理水平奠定制度基础。
二、几点启示
市城市管理局以群众诉求“打开来分析”小切口，在全局树立数据分析思维、精细精准观念、实干实绩导向，找准盯牢解决好群众“急难愁盼”问题，抓紧抓实民心工程、民生实事，服务市民群众生活得更方便、更舒心、更安全、更美好，对于做好新时代城市管理工作具有借鉴意义。
（一）必须树牢“人民城市为人民”理念。党的二十届三中全会强调“坚持人民城市人民建、人民城市为人民”，对深化城市建设、运营、治理体制改革作出了重要部署。建设“群众满意的城市管理”，既要大力提升城市管理科学化、精细化、智能化水平，也要在了解群众诉求、摸清群众需求、把握群众要求上下功夫、想办法，努力提高城市管理与市民需求之间的适配性。同时，还要积极调动、充分发挥市民群众的积极性、主动性，畅通市民群众参与城市管理的渠道，实现市民自身价值和城市发展的同频共振。
（二）必须坚持精细精致管理方向。习近平总书记强调，“城市管理应该像绣花一样精细”。要改变“差不多”“过得去”的管理理念，转变“重建设、轻管理”“重管理、轻服务”的管理方式，通过建立与精细化管理相适应的制度机制，实现城市管理目标量化、标准细化、职责明晰化，持续改善城市面貌和人居生活环境。要以精准思维提升群众感受度，以精细管理提高群众满意度，以精心服务增强群众获得感，真正赢得群众的信任和支持。
（三）必须建立层层抓落实的工作机制。城市管理工作是一项系统工程，关键在基层、重点在一线。要按照“市级抓统筹、区级抓推进、镇（街）抓落实”的原则，落实镇（街）党委、政府属地责任，发挥基层社区党组织战斗堡垒作用，为推进城市管理工作提供坚强的政治保障和组织保障。市直部门应加大对区（市）、镇（街）的业务指导、工作帮扶力度，大力推动执法人员、资源下沉一线，高效协同处置各类问题，实现压力共担、同题共答。
（四）必须进一步突出问题导向。问题是谋划改革的切入口，也是推进工作落地的着力点。市民群众提出的问题，往往集中在矛盾最突出的领域，必须高度重视，切实加以解决。对群众诉求“打开来分析”，就是找准、找实问题关键所在，同时，要通过深度分析、解剖麻雀，举一反三，改进和提升工作，建立解决问题的长效机制，不断提升市民群众对城市管理的获得感。

