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■ 本报记者 钱定果 安耀武

发现身边有乱倒垃圾、占道经营、停
车不规范等市容问题， 只需用手机拍下
来并上传至市民通 App， 城管执法队员
快速响应、快速处置……近年来，阜阳市
颍州区提升城市管理智能化水平， 当地
市民投诉举报、意见反馈的便捷性、积极
性被充分激发出来， 城市管理的触角不
断向城区“细枝末节”延伸。

颍州区是阜阳市主城区， 人口基数
多、老旧小区多、管理难度大。 该区城管
部门通过第三方外包公司的智能化改
造， 将城管指挥中心打造成一个智能分
析、投诉举报、应急处置、督查反馈等高
度集合的统一协同平台。平台如同“智慧
大脑”，精准提升现场处置效率，让城管
执法人员将更多的精力投入到日常管理
当中。

智慧赋能， 平台也实现了管理手段
的创新，语音调度、语音提醒、语音咨询
的出现， 不断拉近城市管理与当地市民
的距离，让执法更加人性化、市民参与度
更高。

平台升级效率增

“道路上有车辆违停请处理。 ”
“中心，违停车辆已驶离。 ”
2020 年 12 月 11 日 15：30， 阜阳市

颍州区城管指挥中心工作人员发现有车
辆违停情况， 立即通过语音系统与网格
员直接对话。仅仅 5 分钟时间，网格员便
将现场处置信息上传至中心。 整个过程
完全通过语音直接调度、对话，实现了突
发案件的高效快捷处理。

语音在线调度和对话， 这是阜阳市
颍州区城管智能化提升的一个缩影。 该
区城管依托指挥中心平台， 主要从扩大
城区视频探头覆盖面、增强自主发现、自
动抓取现场案件能力、 开发线上对话功
能等 3 个方面进行升级， 旨在为基层一
线工作人员“减负”“松绑”。

“我们的网格员主要由城管执法队
员、市容环卫、社区工作人员组成，所有
人员全部下沉到街道社区， 每日开展城
市管理和保洁工作。 过去案件处理主要
依靠人工，处置流程繁琐，影响网格员整
体工作效率。 ”颍州区城管局局长姚启志
告诉记者。 以该区城管局为例，８00 多名
执法人员 90%下沉到街道，“主战场”在
广大基层。城管指挥中心智能化升级，如
同打造一个聪明的“大脑”，可以辅助网

格员快速处理现场案件。
在指挥中心大屏幕上，记者注意到，

有不规范停车、卫生死角、占道经营、乱
扔垃圾等情况的， 都用红色框线标注出
来，中心平台自动抓取、上传信息，网格
员通过手机上的处置通 App 获取信息，
直接定位、直接处理。 “现在地理信息编
码可以具体到案件发生地 5 米范围内，
为网格员快速到达现场提供了便利。 ”颍
州区城管指挥中心主任张学强说。

“点位准、效率高。 ”周子建、韩志坤
两名城管执法队员是阜阳市文峰街道网
格员， 他们对指挥中心智能化提升的直
观感受是， 办案效率大大提高了，“原来
两三天才能处理完的案件， 现在只需要
半小时至 １ 小时即可处置好。 ”

智能化带来了便捷化， 也让基层网
格员的工作流程、专业能力发生了改变。

流程再造强管理

益民巷是阜阳市一条老街巷， 路两
侧老旧居民楼多、流动人口多。经过该市
背街小巷综合整治改造， 巷内不仅实现
了道路硬化、 黑化， 还增设了路边停车
位。改造后的街巷如何进行日常管理，又
是一道难题。

“我们早上 6 点就开始上街维持街
面秩序。过去，现场发现案情或处理市民
举报投诉，要通过任务派遣、处置、复核、
反馈等多个流程，办案结案周期长，往往
会影响到日常工作。 ”周子建、韩志坤告
诉记者， 如今他们借助指挥中心智能化
优势，不仅案件排查更精准了，而且案件
处置、上报等流程更简单直接了，节省下
来的大量时间， 可以集中精力加强巡街
频次和力度。 益民巷位于两位执法人员
的管理片区内，在有限的人力条件下，通
过优化流程， 让包括城管人员在内的网
格员抓好现场市容、 保洁、 街面管理工
作。 一条小巷、一条街道、一个社区始终
处于动态管理状态， 保证了城市管理无
遗漏、无死角。

据颍州区城管指挥中心技术人员赵
文杰介绍， 整个中心升级改造目的就是
节约人力配置、实现管理高效化。 “我们
建立了一个实景指挥平台， 通过视频分
析，将采集上来的案件信息、数据进行集
中处理。 ”赵文杰说。 整个指挥中心通过
流程再造，实现了案件流转、执法流程、
市民举报投诉统一协同处理， 原有的环
节最大限度地在平台上统一完成。

文章开头提及的语音调度、对讲，也

是简化优化工作流程的一个重要举措。
“指挥中心和网格员之前的交流模

式，一般是通过任务下派、信息上传来实
现。有了可视对讲系统，中心工作人员通
过视频发现案情，直接将案件类型、地理
位置告知网格员，实现了案件派遣、处置
无缝对接。 ”记者从颍州区城管指挥中心
了解到，优化流程后，对于网格员操作手
机“处置通”终端、案件识别、处置效果上
传、后期处置维护等方面提出了要求。该
区城管局正努力让网格员队伍实现年轻
化、专业化的目标。 目前，颍州区城管队
员以 30 岁左右为主， 大专以上学历，随
着一批素质较高的人才上岗， 基层管理
创新正逐步实现。

打开“窗口”优服务

在颍州区城管整体提升智能化水平
过程中，为民服务的“窗口”进一步拓宽。

“我们建立和完善了公众服务平台，
通过多口打开， 增强市民体验度和参与
度。 ”赵文杰告诉记者。 城管开设的微信
公众号一般都有“随手拍”功能，群众发
现身边的市容环卫问题， 都可以通过手
机以图片、文字的形式上传，城管工作人
员线上进行复核和处理。不过，群众举报
投诉往往需要按照案件类别、事件描述、
图片信息等流程来提交，程序有些繁琐，
信息上传渠道“狭窄”。

“现在阜阳市民只需要用手机拍一
张照片，上传至市民通 App，城管指挥中
心工作人员即可进行定位、处置。 ”颍州
区城管指挥中心一位工作人员说。 随着
智能化提升， 语音系统也运用到公众服

务平台上，市民投诉、咨询都可以在线和
工作人员直接交流。 此外， 通过平台作
用，“阳光城管” 一系列宣传工作形式更
灵活、更亲民。

阜阳市成功创建全国文明城市，也
让当地市民参与城市管理的热情和积极
性更高了。如今，基层网格员的队伍不断
扩大，向生活小区延伸。

“我们的网格员以小区、单元楼为单
位，成立了小区区长、单元长、楼长以及
社区包片网格长。 对参与城市管理的群
众，我们以奖代补，予以奖励。 ”张学强告
诉记者。

眼下， 颍州区城管局正在试点智能
语音提醒， 在城市末端搭建一个线上交
流的“窗口”。

“店家你好 ，请将摆放在路上的摊
点收进来。 ”在文峰街道奎星社区办公
室 ，社区主任 、网格长牛辉通过视频看
到了辖区一间小店杂物摆放在外 ，他
使用手中的麦克风 ， 直接语音提醒商
家注意街面整洁 。 语音提醒的终端设
在街面上 ，这也促进了城管规范用语 、
规范流程。

“街道小巷内一些小问题，通过语音
提醒，多半都可以直接处理。这样既提高
了管理效率，又可以节约人力成本。城管
部门也将运用智能化手段， 进一步提升
管理、服务水平。 ”姚启志告诉记者。

题图上: 阜阳颍州区城管指挥中心
一角。 本报记者 钱定果 摄

题图下：城管、环卫工作者在专业人
员指导下，学习急救知识。

本报记者 胡娅莉 摄

智慧求解停车难
■ 本报记者 张鸣

“以前就怕在外吃饭，明明饭店就
在跟前， 可是转了一圈又一圈找不到
停车场。 找到了停车场，却又找不到停
车位。 如今，我用上了智慧停车服务，
这样的尴尬大大减少了。 ”近日，合肥
一位市民告诉记者。

合肥市城管局去年联手高德地图
推出一键智慧停车服务， 为市民泊车
提供线上指南。

“目前，合肥机动车保有量已突破
220 万辆， 每年新增机动车约 20 万辆
以上。 同时，合肥存在停车场区域分布
不均、结构化需求不平衡等问题，停车
位‘一位难求’现象在商业中心、老城
区十分普遍。 在机动车快速增长而停
车泊位建设速度有限的情况下， 我们
觉得推动停车资源高效利用是治理
‘停车难’的必由之路。 ”合肥市城管局
考核中心主任李大勇告诉记者。

合肥城管充分利用“合肥停车大

数据云平台”数据资源优势，结合高德
地图海量用户群体， 综合使用移动应
用端、城市智慧停车系统、违法停车劝
离系统、停车场备案系统，积极构建城
市级智慧停车应用框架， 在市内停车
泊位和 400 余家路外停车场纳入系统
的基础上，整合党政机关、居民社区等
停车信息资源，让“智慧”发挥停车引
导作用，提高市民的出行效率。

记者拿出手机体验了一下智能停
车服务功能： 打开高德地图设置目的
地，在即将抵达时，地图会跳出弹窗提
醒，推荐周边“最便捷”“最热门”停车
场供车主选择， 同时显示该停车场的
停车位总量及实时剩余停车位数量，
让车主提前预知停车泊位， 选择最合
适的停车方案， 从而避免到处找停车
位造成周边道路拥堵。

“合肥市还将推动有条件的企事业
单位停车场面向社会开放、 错时共享，
推广‘办公停车+社区停车’模式，进一
步缓解停车供需矛盾。 ”李大勇说。

一键上传处置快
■ 本报记者 罗鑫

本报通讯员 余剑 李莎莎

“我清早路过时还看到有垃圾。 过
一会再看，环卫工人已经处理得差不多
了。 ”2020 年 12 月 14 日，记者来到郎
溪县碧河路幸福佳苑附近时，环卫所的
工作人员正在处理道路垃圾，家住附近
的宋女士热情地向记者介绍情况。

“手机拍照、一键上传，就能实现
城市问题及时上报。”夏艳正是负责该
区域的一名普通信息采集员， 只见她
打开手机 “城管通 ”App，上传的信息
一目了然 ，“我每天都在管辖区域巡
查，基本上平均每天要报 10 条以上城
市管理信息。 ”

在郎溪城区， 像夏艳这样的信息
采集员共计 15 名，隶属于郎溪县城市
管理监督指挥中心。 信息采集员穿梭
在城区各个角落， 全天候巡查， 通过
“城管通”App 实现城市管理问题第一

时间上报。 信息上报至郎溪数字化城
市管理信息系统后， 该县城市管理监
督指挥中心第一时间把案件派遣到相
关职能部门，并对处理情况进行跟踪，
实现上报案件的高效处理。

“我们环卫所接到数字平台指挥中
心的案件派遣，马上安排了工作人员前
往现场察看处理。 ”正在现场指挥清理
工作的郎溪县环卫所中队长张俊平说。

近年来， 郎溪县全力打造数字化
城市管理信息系统， 通过优化城市管
理问题的立案、派遣、处置、核查、结案
等各环节， 畅通与群众生活息息相关
的城市管理“细枝末节”，推进城市管
理向科学化、精细化、智能化发展。

“下一步，数字城管系统将突出城
市管理对象精细化、管理责任网格化、
管理流程闭环化、 管理手段智能化为
工作目标， 为广大群众提供更优质的
服务。”郎溪县城市管理监督指挥中心
负责人张翔告诉记者。

垃圾分类树新风
■ 本报记者 孙言梅

2020 年 12 月 19 日，蚌埠市蚌山
区喻义巷小区生活垃圾分类投放点准
时开放，小区居民陆续前来投放垃圾。
58 岁的潘成义拎着两只垃圾袋走到
投放点前，随着红外智能开关开启，封
闭垃圾桶的桶盖开了，他熟练地将垃
圾分别投到两个不同颜色的垃圾桶
里，并确保垃圾不落地。

“湿垃圾放绿桶，干垃圾放黑桶。经
过一个多月宣传引导，现在大家逐渐养
成垃圾分类投放的好习惯。 ”潘成义告
诉记者，该小区试点推行生活垃圾“定
时定点”分类投放，一改过去居民干湿
垃圾随意投、 投放点臭味扑鼻的状况，
小区环境变得干净整洁舒适。

2020 年 7 月 1 日,《蚌埠市城市生
活垃圾管理条例》正式施行。 该市住
建局等 9 部门联合印发实施方案，加

快推进城市生活垃圾分类工作。
“根据方案要求，我们在龙子湖区、

高新区、蚌山区、淮上区、经开区、禹会区
各选择一个小区，试点推进干湿和有害
垃圾分类。 每户居民配置干、湿两个垃
圾桶，垃圾定时投放至固定投放点的分
类垃圾桶。 ”蚌埠市住建局市容环境管
理科负责人赵莹告诉记者，固定投放点
采用红外智能开关设置，固定投放时间
之外，投放点关闭。 投放点干垃圾由物
业公司经环卫系统收运至该市垃圾焚
烧发电厂，湿垃圾由指定收运公司收运
至厨余垃圾处理厂处置，有害垃圾交由
该市环卫处暂存。

蚌埠市各个试点小区还积极采取每
周公示居民垃圾投放打卡次数、 积分兑
换生活用品等形式， 调动居民积极性。
“一个多月以来，试点小区居民分类投放
参与率达 70%以上，效果明显。 ”蚌埠市
住建局有关负责人告诉记者。

引摊入市暖人心
■ 本报记者 武长鹏

本报通讯员 王晓东

“以前为了出摊不仅躲来躲去，还
和其他摊贩有矛盾。 现在规范的固定
点就在之前的摊点附近，真要感谢新
建的便民市场。 ”2020 年 12 月 27 日，
在亳州市新华南路与和平路交口附近
的便民市场，摊贩刘大爷告诉记者。

2020 年 6 月，亳州市谯城区城市
管理局为有效解决流动商贩和占道经
营问题，在不影响市容秩序的情况下，
因地制宜设置便民市场引摊入市 。
“此举既满足了市民购物需求，繁荣了
市场，又为残疾人、下岗职工、失地农
民、自由职业者解决生活困难问题，还
保持了良好的市容秩序。 ”谯城区城
管局负责人说。

在汤王大道便民市场，菜农赵大娘
天不亮就赶到市场摆起了摊位，她高兴

地告诉记者：“现在摊点进了市场，只要
按照要求摆整齐，把卫生搞好就行。 ”

“农民进城卖菜流动性强，从地头
到城里谋生不易。 ”谯城区城管局一大
队队长高山民告诉记者，为解决这一问
题， 该局在汤王大道设置 50个摊位的
便民市场， 该市场采用错时开放的办
法， 要求所有摊点必须在规定时间，按
统一标准摆放，不超占、不扰民、包卫生，
严禁在机动车道和非机动车道摆放。

除了便民市场外， 该局还给群众
提供了其他便民服务：设置 20 个临时
瓜果和蔬菜摊位， 供群众卖时令瓜果
和蔬菜， 设置便民摊点让群众做配钥
匙和修鞋之类的小活， 同时在建安文
化广场、亿都商城广场等先行试点，引
导夜间摊点入市经营……从此， 流动
商贩有了温馨的“根据地”，这一系列
措施不仅极大方便了亳州市民生活，
也暖了小商贩们的心。

·一线探访·

阜阳市颍州区以城管智能化提升为契机，
将柔性执法与便民服务相结合，不断加强城市
末端管理创新能力———

“ ”上助力
让城市管理更有温度

智能化更应注重以人为本

■ 钱定果

这段时间，江苏网红城管小姐
姐隔空喊话的视频，在网上引发关
注。 城管队员借助无人机的优势，
通过语音“广而告之”，提醒市民文
明出行、安全出行，方式很新颖、语
言很俏皮，让不少出行的市民倍感
亲切。

城市管理 ， 以人为本 。 近年
来， 随着数字城管系统的不断应
用，智能化手段日益多样化，城市
管理正向精准化、 精细化方向发
展。包括语音提醒在内，如今的城
管模式向城市 “细枝末节 ”延伸 ，
越来越注重个体的体验度 、 接受
度 ，让执法手段更柔性 、更理性 。
这对于城市管理者而言 ， 也提出
了更高的要求。 如何将柔性执法
和便民服务结合起来， 让城市更
整洁、有序，这是一道亟待解决的
难题。

记者在阜阳市颍州区城管局

采访时发现，该局在指挥中心平台
智能化升级过程中，将人的因素贯
穿其中。 平台升级，首先是让之前
繁琐的工作流程简化、优化，让城
市管理者集中精力抓好日常的工

作，最大限度保证动态管理的频次
和力度。 数据处理先“铺路”、城管
少跑冤枉路，此举有效提升了整体
管理效率和效果。 升级的同时，也
打通了指挥中心和基层工作人员

的沟通渠道，语音一开、交流顺畅，
立案、派遣、排查、处置、反馈一系
列流程在较短时间内完成，让有限
的人力资源得到最科学、最有效的
使用。

智能化升级后带来的流程再

造，促使每个城市管理者的业务水
平、专业能力更上一个台阶，熟练
使用手机专用 App、 注意执法规
范、用语规范，正成为全新城管模
式下的硬性要求。 颍州区城管局紧
紧抓住这个关键点 ， 注重队伍建
设、人才结构调整，让城管、市容环
卫、保洁等城市管理主力军逐步适
应新环境、新需求。

管理效率、 人员素养双提升，
在智能化这一大背景下，更有利于
丰富创新管理手段和为民服务举

措。 眼下，语音提醒、语音咨询等线
上资源在阜阳城区逐步应用开来，
温馨的提醒和喊话，既让当地市民
感受到管理的温度，也为整座城市
增添一丝温暖。 本版策划:来稿编辑部

荩 阜 阳 颍 州

区城管结合城

管智能化升级 ，
逐步打造一支

专业化程度较

高的执法队伍。
本 报 记 者

安耀武 摄

荨 阜阳颍州

区城管正在开

展街面巡逻。
本报记者

胡娅莉 摄

■ 本报记者 钱定果 安耀武

发现身边有乱倒垃圾、占道经营、停
车不规范等市容问题， 只需用手机拍下
来并上传至市民通 App， 城管执法队员
快速响应、快速处置……近年来，阜阳市
颍州区提升城市管理智能化水平， 当地
市民投诉举报、意见反馈的便捷性、积极
性被充分激发出来， 城市管理的触角不
断向城区“细枝末节”延伸。

颍州区是阜阳市主城区， 人口基数
多、老旧小区多、管理难度大。 该区城管
部门通过第三方外包公司的智能化改
造， 将城管指挥中心打造成一个智能分
析、投诉举报、应急处置、督查反馈等高
度集合的统一协同平台。平台如同“智慧
大脑”，精准提升现场处置效率，让城管
执法人员将更多的精力投入到日常管理
当中。

智慧赋能， 平台也实现了管理手段
的创新，语音调度、语音提醒、语音咨询
的出现， 不断拉近城市管理与当地市民
的距离，让执法更加人性化、市民参与度
更高。

平台升级效率增

“道路上有车辆违停请处理。 ”
“中心，违停车辆已驶离。 ”
2020 年 12 月 11 日 15：30， 阜阳市

颍州区城管指挥中心工作人员发现有车
辆违停情况， 立即通过语音系统与网格
员直接对话。仅仅 5 分钟时间，网格员便
将现场处置信息上传至中心。 整个过程
完全通过语音直接调度、对话，实现了突
发案件的高效快捷处理。

语音在线调度和对话， 这是阜阳市
颍州区城管智能化提升的一个缩影。 该
区城管依托指挥中心平台， 主要从扩大
城区视频探头覆盖面、增强自主发现、自
动抓取现场案件能力、 开发线上对话功
能等 3 个方面进行升级， 旨在为基层一
线工作人员“减负”“松绑”。

“我们的网格员主要由城管执法队
员、市容环卫、社区工作人员组成，所有
人员全部下沉到街道社区， 每日开展城
市管理和保洁工作。 过去案件处理主要
依靠人工，处置流程繁琐，影响网格员整
体工作效率。 ”颍州区城管局局长姚启志
告诉记者。 以该区城管局为例，８00 多名
执法人员 90%下沉到街道，“主战场”在
广大基层。城管指挥中心智能化升级，如
同打造一个聪明的“大脑”，可以辅助网

格员快速处理现场案件。
在指挥中心大屏幕上，记者注意到，

有不规范停车、卫生死角、占道经营、乱
扔垃圾等情况的， 都用红色框线标注出
来，中心平台自动抓取、上传信息，网格
员通过手机上的处置通 App 获取信息，
直接定位、直接处理。 “现在地理信息编
码可以具体到案件发生地 5 米范围内，
为网格员快速到达现场提供了便利。 ”颍
州区城管指挥中心主任张学强说。

“点位准、效率高。 ”周子建、韩志坤
两名城管执法队员是阜阳市文峰街道网
格员， 他们对指挥中心智能化提升的直
观感受是， 办案效率大大提高了，“原来
两三天才能处理完的案件， 现在只需要
半小时至 １ 小时即可处置好。 ”

智能化带来了便捷化， 也让基层网
格员的工作流程、专业能力发生了改变。

流程再造强管理

益民巷是阜阳市一条老街巷， 路两
侧老旧居民楼多、流动人口多。经过该市
背街小巷综合整治改造， 巷内不仅实现
了道路硬化、 黑化， 还增设了路边停车
位。改造后的街巷如何进行日常管理，又
是一道难题。

“我们早上 6 点就开始上街维持街
面秩序。过去，现场发现案情或处理市民
举报投诉，要通过任务派遣、处置、复核、
反馈等多个流程，办案结案周期长，往往
会影响到日常工作。 ”周子建、韩志坤告
诉记者， 如今他们借助指挥中心智能化
优势，不仅案件排查更精准了，而且案件
处置、上报等流程更简单直接了，节省下
来的大量时间， 可以集中精力加强巡街
频次和力度。 益民巷位于两位执法人员
的管理片区内，在有限的人力条件下，通
过优化流程， 让包括城管人员在内的网
格员抓好现场市容、 保洁、 街面管理工
作。 一条小巷、一条街道、一个社区始终
处于动态管理状态， 保证了城市管理无
遗漏、无死角。

据颍州区城管指挥中心技术人员赵
文杰介绍， 整个中心升级改造目的就是
节约人力配置、实现管理高效化。 “我们
建立了一个实景指挥平台， 通过视频分
析，将采集上来的案件信息、数据进行集
中处理。 ”赵文杰说。 整个指挥中心通过
流程再造，实现了案件流转、执法流程、
市民举报投诉统一协同处理， 原有的环
节最大限度地在平台上统一完成。

文章开头提及的语音调度、对讲，也

是简化优化工作流程的一个重要举措。
“指挥中心和网格员之前的交流模

式，一般是通过任务下派、信息上传来实
现。有了可视对讲系统，中心工作人员通
过视频发现案情，直接将案件类型、地理
位置告知网格员，实现了案件派遣、处置
无缝对接。 ”记者从颍州区城管指挥中心
了解到，优化流程后，对于网格员操作手
机“处置通”终端、案件识别、处置效果上
传、后期处置维护等方面提出了要求。该
区城管局正努力让网格员队伍实现年轻
化、专业化的目标。 目前，颍州区城管队
员以 30 岁左右为主， 大专以上学历，随
着一批素质较高的人才上岗， 基层管理
创新正逐步实现。

打开“窗口”优服务

在颍州区城管整体提升智能化水平
过程中，为民服务的“窗口”进一步拓宽。

“我们建立和完善了公众服务平台，
通过多口打开， 增强市民体验度和参与
度。 ”赵文杰告诉记者。 城管开设的微信
公众号一般都有“随手拍”功能，群众发
现身边的市容环卫问题， 都可以通过手
机以图片、文字的形式上传，城管工作人
员线上进行复核和处理。不过，群众举报
投诉往往需要按照案件类别、事件描述、
图片信息等流程来提交，程序有些繁琐，
信息上传渠道“狭窄”。

“现在阜阳市民只需要用手机拍一
张照片，上传至市民通 App，城管指挥中
心工作人员即可进行定位、处置。 ”颍州
区城管指挥中心一位工作人员说。 随着
智能化提升， 语音系统也运用到公众服

务平台上，市民投诉、咨询都可以在线和
工作人员直接交流。 此外， 通过平台作
用，“阳光城管” 一系列宣传工作形式更
灵活、更亲民。

阜阳市成功创建全国文明城市，也
让当地市民参与城市管理的热情和积极
性更高了。如今，基层网格员的队伍不断
扩大，向生活小区延伸。

“我们的网格员以小区、单元楼为单
位，成立了小区区长、单元长、楼长以及
社区包片网格长。 对参与城市管理的群
众，我们以奖代补，予以奖励。 ”张学强告
诉记者。

眼下， 颍州区城管局正在试点智能
语音提醒， 在城市末端搭建一个线上交
流的“窗口”。

“店家你好 ，请将摆放在路上的摊
点收进来。 ”在文峰街道奎星社区办公
室 ，社区主任 、网格长牛辉通过视频看
到了辖区一间小店杂物摆放在外 ，他
使用手中的麦克风 ， 直接语音提醒商
家注意街面整洁 。 语音提醒的终端设
在街面上 ，这也促进了城管规范用语 、
规范流程。

“街道小巷内一些小问题，通过语音
提醒，多半都可以直接处理。这样既提高
了管理效率，又可以节约人力成本。城管
部门也将运用智能化手段， 进一步提升
管理、服务水平。 ”姚启志告诉记者。

题图上: 阜阳颍州区城管指挥中心
一角。 本报记者 钱定果 摄

题图下：城管、环卫工作者在专业人
员指导下，学习急救知识。

本报记者 胡娅莉 摄

智慧求解停车难
■ 本报记者 张鸣

“以前就怕在外吃饭，明明饭店就
在跟前， 可是转了一圈又一圈找不到
停车场。 找到了停车场，却又找不到停
车位。 如今，我用上了智慧停车服务，
这样的尴尬大大减少了。 ”近日，合肥
一位市民告诉记者。

合肥市城管局去年联手高德地图
推出一键智慧停车服务， 为市民泊车
提供线上指南。

“目前，合肥机动车保有量已突破
220 万辆， 每年新增机动车约 20 万辆
以上。 同时，合肥存在停车场区域分布
不均、结构化需求不平衡等问题，停车
位‘一位难求’现象在商业中心、老城
区十分普遍。 在机动车快速增长而停
车泊位建设速度有限的情况下， 我们
觉得推动停车资源高效利用是治理
‘停车难’的必由之路。 ”合肥市城管局
考核中心主任李大勇告诉记者。

合肥城管充分利用“合肥停车大

数据云平台”数据资源优势，结合高德
地图海量用户群体， 综合使用移动应
用端、城市智慧停车系统、违法停车劝
离系统、停车场备案系统，积极构建城
市级智慧停车应用框架， 在市内停车
泊位和 400 余家路外停车场纳入系统
的基础上，整合党政机关、居民社区等
停车信息资源，让“智慧”发挥停车引
导作用，提高市民的出行效率。

记者拿出手机体验了一下智能停
车服务功能： 打开高德地图设置目的
地，在即将抵达时，地图会跳出弹窗提
醒，推荐周边“最便捷”“最热门”停车
场供车主选择， 同时显示该停车场的
停车位总量及实时剩余停车位数量，
让车主提前预知停车泊位， 选择最合
适的停车方案， 从而避免到处找停车
位造成周边道路拥堵。

“合肥市还将推动有条件的企事业
单位停车场面向社会开放、 错时共享，
推广‘办公停车+社区停车’模式，进一
步缓解停车供需矛盾。 ”李大勇说。

一键上传处置快
■ 本报记者 罗鑫

本报通讯员 余剑 李莎莎

“我清早路过时还看到有垃圾。 过
一会再看，环卫工人已经处理得差不多
了。 ”2020 年 12 月 14 日，记者来到郎
溪县碧河路幸福佳苑附近时，环卫所的
工作人员正在处理道路垃圾，家住附近
的宋女士热情地向记者介绍情况。

“手机拍照、一键上传，就能实现
城市问题及时上报。”夏艳正是负责该
区域的一名普通信息采集员， 只见她
打开手机 “城管通 ”App，上传的信息
一目了然 ，“我每天都在管辖区域巡
查，基本上平均每天要报 10 条以上城
市管理信息。 ”

在郎溪城区， 像夏艳这样的信息
采集员共计 15 名，隶属于郎溪县城市
管理监督指挥中心。 信息采集员穿梭
在城区各个角落， 全天候巡查， 通过
“城管通”App 实现城市管理问题第一

时间上报。 信息上报至郎溪数字化城
市管理信息系统后， 该县城市管理监
督指挥中心第一时间把案件派遣到相
关职能部门，并对处理情况进行跟踪，
实现上报案件的高效处理。

“我们环卫所接到数字平台指挥中
心的案件派遣，马上安排了工作人员前
往现场察看处理。 ”正在现场指挥清理
工作的郎溪县环卫所中队长张俊平说。

近年来， 郎溪县全力打造数字化
城市管理信息系统， 通过优化城市管
理问题的立案、派遣、处置、核查、结案
等各环节， 畅通与群众生活息息相关
的城市管理“细枝末节”，推进城市管
理向科学化、精细化、智能化发展。

“下一步，数字城管系统将突出城
市管理对象精细化、管理责任网格化、
管理流程闭环化、 管理手段智能化为
工作目标， 为广大群众提供更优质的
服务。”郎溪县城市管理监督指挥中心
负责人张翔告诉记者。

垃圾分类树新风
■ 本报记者 孙言梅

2020 年 12 月 19 日，蚌埠市蚌山
区喻义巷小区生活垃圾分类投放点准
时开放，小区居民陆续前来投放垃圾。
58 岁的潘成义拎着两只垃圾袋走到
投放点前，随着红外智能开关开启，封
闭垃圾桶的桶盖开了，他熟练地将垃
圾分别投到两个不同颜色的垃圾桶
里，并确保垃圾不落地。

“湿垃圾放绿桶，干垃圾放黑桶。经
过一个多月宣传引导，现在大家逐渐养
成垃圾分类投放的好习惯。 ”潘成义告
诉记者，该小区试点推行生活垃圾“定
时定点”分类投放，一改过去居民干湿
垃圾随意投、 投放点臭味扑鼻的状况，
小区环境变得干净整洁舒适。

2020 年 7 月 1 日,《蚌埠市城市生
活垃圾管理条例》正式施行。 该市住
建局等 9 部门联合印发实施方案，加

快推进城市生活垃圾分类工作。
“根据方案要求，我们在龙子湖区、

高新区、蚌山区、淮上区、经开区、禹会区
各选择一个小区，试点推进干湿和有害
垃圾分类。 每户居民配置干、湿两个垃
圾桶，垃圾定时投放至固定投放点的分
类垃圾桶。 ”蚌埠市住建局市容环境管
理科负责人赵莹告诉记者，固定投放点
采用红外智能开关设置，固定投放时间
之外，投放点关闭。 投放点干垃圾由物
业公司经环卫系统收运至该市垃圾焚
烧发电厂，湿垃圾由指定收运公司收运
至厨余垃圾处理厂处置，有害垃圾交由
该市环卫处暂存。

蚌埠市各个试点小区还积极采取每
周公示居民垃圾投放打卡次数、 积分兑
换生活用品等形式， 调动居民积极性。
“一个多月以来，试点小区居民分类投放
参与率达 70%以上，效果明显。 ”蚌埠市
住建局有关负责人告诉记者。

引摊入市暖人心
■ 本报记者 武长鹏

本报通讯员 王晓东

“以前为了出摊不仅躲来躲去，还
和其他摊贩有矛盾。 现在规范的固定
点就在之前的摊点附近，真要感谢新
建的便民市场。 ”2020 年 12 月 27 日，
在亳州市新华南路与和平路交口附近
的便民市场，摊贩刘大爷告诉记者。

2020 年 6 月，亳州市谯城区城市
管理局为有效解决流动商贩和占道经
营问题，在不影响市容秩序的情况下，
因地制宜设置便民市场引摊入市 。
“此举既满足了市民购物需求，繁荣了
市场，又为残疾人、下岗职工、失地农
民、自由职业者解决生活困难问题，还
保持了良好的市容秩序。 ”谯城区城
管局负责人说。

在汤王大道便民市场，菜农赵大娘
天不亮就赶到市场摆起了摊位，她高兴

地告诉记者：“现在摊点进了市场，只要
按照要求摆整齐，把卫生搞好就行。 ”

“农民进城卖菜流动性强，从地头
到城里谋生不易。 ”谯城区城管局一大
队队长高山民告诉记者，为解决这一问
题， 该局在汤王大道设置 50个摊位的
便民市场， 该市场采用错时开放的办
法， 要求所有摊点必须在规定时间，按
统一标准摆放，不超占、不扰民、包卫生，
严禁在机动车道和非机动车道摆放。

除了便民市场外， 该局还给群众
提供了其他便民服务：设置 20 个临时
瓜果和蔬菜摊位， 供群众卖时令瓜果
和蔬菜， 设置便民摊点让群众做配钥
匙和修鞋之类的小活， 同时在建安文
化广场、亿都商城广场等先行试点，引
导夜间摊点入市经营……从此， 流动
商贩有了温馨的“根据地”，这一系列
措施不仅极大方便了亳州市民生活，
也暖了小商贩们的心。

智能化更应注重以人为本

■ 钱定果

这段时间，江苏网红城管小姐
姐隔空喊话的视频，在网上引发关
注。 城管队员借助无人机的优势，
通过语音“广而告之”，提醒市民文
明出行、安全出行，方式很新颖、语
言很俏皮，让不少出行的市民倍感
亲切。

城市管理 ， 以人为本 。 近年
来， 随着数字城管系统的不断应
用，智能化手段日益多样化，城市
管理正向精准化、 精细化方向发
展。包括语音提醒在内，如今的城
管模式向城市 “细枝末节 ”延伸 ，
越来越注重个体的体验度 、 接受
度 ，让执法手段更柔性 、更理性 。
这对于城市管理者而言 ， 也提出
了更高的要求。 如何将柔性执法
和便民服务结合起来， 让城市更
整洁、有序，这是一道亟待解决的
难题。

记者在阜阳市颍州区城管局

采访时发现，该局在指挥中心平台
智能化升级过程中，将人的因素贯
穿其中。 平台升级，首先是让之前
繁琐的工作流程简化、优化，让城
市管理者集中精力抓好日常的工

作，最大限度保证动态管理的频次
和力度。 数据处理先“铺路”、城管
少跑冤枉路，此举有效提升了整体
管理效率和效果。 升级的同时，也
打通了指挥中心和基层工作人员

的沟通渠道，语音一开、交流顺畅，
立案、派遣、排查、处置、反馈一系
列流程在较短时间内完成，让有限
的人力资源得到最科学、最有效的
使用。

智能化升级后带来的流程再

造，促使每个城市管理者的业务水
平、专业能力更上一个台阶，熟练
使用手机专用 App、 注意执法规
范、用语规范，正成为全新城管模
式下的硬性要求。 颍州区城管局紧
紧抓住这个关键点 ， 注重队伍建
设、人才结构调整，让城管、市容环
卫、保洁等城市管理主力军逐步适
应新环境、新需求。

管理效率、 人员素养双提升，
在智能化这一大背景下，更有利于
丰富创新管理手段和为民服务举

措。 眼下，语音提醒、语音咨询等线
上资源在阜阳城区逐步应用开来，
温馨的提醒和喊话，既让当地市民
感受到管理的温度，也为整座城市
增添一丝温暖。

■ 本报记者 钱定果 安耀武

发现身边有乱倒垃圾、占道经营、停
车不规范等市容问题， 只需用手机拍下
来并上传至市民通 App， 城管执法队员
快速响应、快速处置……近年来，阜阳市
颍州区提升城市管理智能化水平， 当地
市民投诉举报、意见反馈的便捷性、积极
性被充分激发出来， 城市管理的触角不
断向城区“细枝末节”延伸。

颍州区是阜阳市主城区， 人口基数
多、老旧小区多、管理难度大。 该区城管
部门通过第三方外包公司的智能化改
造， 将城管指挥中心打造成一个智能分
析、投诉举报、应急处置、督查反馈等高
度集合的统一协同平台。平台如同“智慧
大脑”，精准提升现场处置效率，让城管
执法人员将更多的精力投入到日常管理
当中。

智慧赋能， 平台也实现了管理手段
的创新，语音调度、语音提醒、语音咨询
的出现， 不断拉近城市管理与当地市民
的距离，让执法更加人性化、市民参与度
更高。

平台升级效率增

“道路上有车辆违停请处理。 ”
“中心，违停车辆已驶离。 ”
2020 年 12 月 11 日 15：30， 阜阳市

颍州区城管指挥中心工作人员发现有车
辆违停情况， 立即通过语音系统与网格
员直接对话。仅仅 5 分钟时间，网格员便
将现场处置信息上传至中心。 整个过程
完全通过语音直接调度、对话，实现了突
发案件的高效快捷处理。

语音在线调度和对话， 这是阜阳市
颍州区城管智能化提升的一个缩影。 该
区城管依托指挥中心平台， 主要从扩大
城区视频探头覆盖面、增强自主发现、自
动抓取现场案件能力、 开发线上对话功
能等 3 个方面进行升级， 旨在为基层一
线工作人员“减负”“松绑”。

“我们的网格员主要由城管执法队
员、市容环卫、社区工作人员组成，所有
人员全部下沉到街道社区， 每日开展城
市管理和保洁工作。 过去案件处理主要
依靠人工，处置流程繁琐，影响网格员整
体工作效率。 ”颍州区城管局局长姚启志
告诉记者。 以该区城管局为例，８00 多名
执法人员 90%下沉到街道，“主战场”在
广大基层。城管指挥中心智能化升级，如
同打造一个聪明的“大脑”，可以辅助网

格员快速处理现场案件。
在指挥中心大屏幕上，记者注意到，

有不规范停车、卫生死角、占道经营、乱
扔垃圾等情况的， 都用红色框线标注出
来，中心平台自动抓取、上传信息，网格
员通过手机上的处置通 App 获取信息，
直接定位、直接处理。 “现在地理信息编
码可以具体到案件发生地 5 米范围内，
为网格员快速到达现场提供了便利。 ”颍
州区城管指挥中心主任张学强说。

“点位准、效率高。 ”周子建、韩志坤
两名城管执法队员是阜阳市文峰街道网
格员， 他们对指挥中心智能化提升的直
观感受是， 办案效率大大提高了，“原来
两三天才能处理完的案件， 现在只需要
半小时至 １ 小时即可处置好。 ”

智能化带来了便捷化， 也让基层网
格员的工作流程、专业能力发生了改变。

流程再造强管理

益民巷是阜阳市一条老街巷， 路两
侧老旧居民楼多、流动人口多。经过该市
背街小巷综合整治改造， 巷内不仅实现
了道路硬化、 黑化， 还增设了路边停车
位。改造后的街巷如何进行日常管理，又
是一道难题。

“我们早上 6 点就开始上街维持街
面秩序。过去，现场发现案情或处理市民
举报投诉，要通过任务派遣、处置、复核、
反馈等多个流程，办案结案周期长，往往
会影响到日常工作。 ”周子建、韩志坤告
诉记者， 如今他们借助指挥中心智能化
优势，不仅案件排查更精准了，而且案件
处置、上报等流程更简单直接了，节省下
来的大量时间， 可以集中精力加强巡街
频次和力度。 益民巷位于两位执法人员
的管理片区内，在有限的人力条件下，通
过优化流程， 让包括城管人员在内的网
格员抓好现场市容、 保洁、 街面管理工
作。 一条小巷、一条街道、一个社区始终
处于动态管理状态， 保证了城市管理无
遗漏、无死角。

据颍州区城管指挥中心技术人员赵
文杰介绍， 整个中心升级改造目的就是
节约人力配置、实现管理高效化。 “我们
建立了一个实景指挥平台， 通过视频分
析，将采集上来的案件信息、数据进行集
中处理。 ”赵文杰说。 整个指挥中心通过
流程再造，实现了案件流转、执法流程、
市民举报投诉统一协同处理， 原有的环
节最大限度地在平台上统一完成。

文章开头提及的语音调度、对讲，也

是简化优化工作流程的一个重要举措。
“指挥中心和网格员之前的交流模

式，一般是通过任务下派、信息上传来实
现。有了可视对讲系统，中心工作人员通
过视频发现案情，直接将案件类型、地理
位置告知网格员，实现了案件派遣、处置
无缝对接。 ”记者从颍州区城管指挥中心
了解到，优化流程后，对于网格员操作手
机“处置通”终端、案件识别、处置效果上
传、后期处置维护等方面提出了要求。该
区城管局正努力让网格员队伍实现年轻
化、专业化的目标。 目前，颍州区城管队
员以 30 岁左右为主， 大专以上学历，随
着一批素质较高的人才上岗， 基层管理
创新正逐步实现。

打开“窗口”优服务

在颍州区城管整体提升智能化水平
过程中，为民服务的“窗口”进一步拓宽。

“我们建立和完善了公众服务平台，
通过多口打开， 增强市民体验度和参与
度。 ”赵文杰告诉记者。 城管开设的微信
公众号一般都有“随手拍”功能，群众发
现身边的市容环卫问题， 都可以通过手
机以图片、文字的形式上传，城管工作人
员线上进行复核和处理。不过，群众举报
投诉往往需要按照案件类别、事件描述、
图片信息等流程来提交，程序有些繁琐，
信息上传渠道“狭窄”。

“现在阜阳市民只需要用手机拍一
张照片，上传至市民通 App，城管指挥中
心工作人员即可进行定位、处置。 ”颍州
区城管指挥中心一位工作人员说。 随着
智能化提升， 语音系统也运用到公众服

务平台上，市民投诉、咨询都可以在线和
工作人员直接交流。 此外， 通过平台作
用，“阳光城管” 一系列宣传工作形式更
灵活、更亲民。

阜阳市成功创建全国文明城市，也
让当地市民参与城市管理的热情和积极
性更高了。如今，基层网格员的队伍不断
扩大，向生活小区延伸。

“我们的网格员以小区、单元楼为单
位，成立了小区区长、单元长、楼长以及
社区包片网格长。 对参与城市管理的群
众，我们以奖代补，予以奖励。 ”张学强告
诉记者。

眼下， 颍州区城管局正在试点智能
语音提醒， 在城市末端搭建一个线上交
流的“窗口”。

“店家你好 ，请将摆放在路上的摊
点收进来。 ”在文峰街道奎星社区办公
室 ，社区主任 、网格长牛辉通过视频看
到了辖区一间小店杂物摆放在外 ，他
使用手中的麦克风 ， 直接语音提醒商
家注意街面整洁 。 语音提醒的终端设
在街面上 ，这也促进了城管规范用语 、
规范流程。

“街道小巷内一些小问题，通过语音
提醒，多半都可以直接处理。这样既提高
了管理效率，又可以节约人力成本。城管
部门也将运用智能化手段， 进一步提升
管理、服务水平。 ”姚启志告诉记者。

题图上: 阜阳颍州区城管指挥中心
一角。 本报记者 钱定果 摄

题图下：城管、环卫工作者在专业人
员指导下，学习急救知识。

本报记者 胡娅莉 摄

智慧求解停车难
■ 本报记者 张鸣

“以前就怕在外吃饭，明明饭店就
在跟前， 可是转了一圈又一圈找不到
停车场。 找到了停车场，却又找不到停
车位。 如今，我用上了智慧停车服务，
这样的尴尬大大减少了。 ”近日，合肥
一位市民告诉记者。

合肥市城管局去年联手高德地图
推出一键智慧停车服务， 为市民泊车
提供线上指南。

“目前，合肥机动车保有量已突破
220 万辆， 每年新增机动车约 20 万辆
以上。 同时，合肥存在停车场区域分布
不均、结构化需求不平衡等问题，停车
位‘一位难求’现象在商业中心、老城
区十分普遍。 在机动车快速增长而停
车泊位建设速度有限的情况下， 我们
觉得推动停车资源高效利用是治理
‘停车难’的必由之路。 ”合肥市城管局
考核中心主任李大勇告诉记者。

合肥城管充分利用“合肥停车大

数据云平台”数据资源优势，结合高德
地图海量用户群体， 综合使用移动应
用端、城市智慧停车系统、违法停车劝
离系统、停车场备案系统，积极构建城
市级智慧停车应用框架， 在市内停车
泊位和 400 余家路外停车场纳入系统
的基础上，整合党政机关、居民社区等
停车信息资源，让“智慧”发挥停车引
导作用，提高市民的出行效率。

记者拿出手机体验了一下智能停
车服务功能： 打开高德地图设置目的
地，在即将抵达时，地图会跳出弹窗提
醒，推荐周边“最便捷”“最热门”停车
场供车主选择， 同时显示该停车场的
停车位总量及实时剩余停车位数量，
让车主提前预知停车泊位， 选择最合
适的停车方案， 从而避免到处找停车
位造成周边道路拥堵。

“合肥市还将推动有条件的企事业
单位停车场面向社会开放、 错时共享，
推广‘办公停车+社区停车’模式，进一
步缓解停车供需矛盾。 ”李大勇说。

一键上传处置快
■ 本报记者 罗鑫

本报通讯员 余剑 李莎莎

“我清早路过时还看到有垃圾。 过
一会再看，环卫工人已经处理得差不多
了。 ”2020 年 12 月 14 日，记者来到郎
溪县碧河路幸福佳苑附近时，环卫所的
工作人员正在处理道路垃圾，家住附近
的宋女士热情地向记者介绍情况。

“手机拍照、一键上传，就能实现
城市问题及时上报。”夏艳正是负责该
区域的一名普通信息采集员， 只见她
打开手机 “城管通 ”App，上传的信息
一目了然 ，“我每天都在管辖区域巡
查，基本上平均每天要报 10 条以上城
市管理信息。 ”

在郎溪城区， 像夏艳这样的信息
采集员共计 15 名，隶属于郎溪县城市
管理监督指挥中心。 信息采集员穿梭
在城区各个角落， 全天候巡查， 通过
“城管通”App 实现城市管理问题第一

时间上报。 信息上报至郎溪数字化城
市管理信息系统后， 该县城市管理监
督指挥中心第一时间把案件派遣到相
关职能部门，并对处理情况进行跟踪，
实现上报案件的高效处理。

“我们环卫所接到数字平台指挥中
心的案件派遣，马上安排了工作人员前
往现场察看处理。 ”正在现场指挥清理
工作的郎溪县环卫所中队长张俊平说。

近年来， 郎溪县全力打造数字化
城市管理信息系统， 通过优化城市管
理问题的立案、派遣、处置、核查、结案
等各环节， 畅通与群众生活息息相关
的城市管理“细枝末节”，推进城市管
理向科学化、精细化、智能化发展。

“下一步，数字城管系统将突出城
市管理对象精细化、管理责任网格化、
管理流程闭环化、 管理手段智能化为
工作目标， 为广大群众提供更优质的
服务。”郎溪县城市管理监督指挥中心
负责人张翔告诉记者。

垃圾分类树新风
■ 本报记者 孙言梅

2020 年 12 月 19 日，蚌埠市蚌山
区喻义巷小区生活垃圾分类投放点准
时开放，小区居民陆续前来投放垃圾。
58 岁的潘成义拎着两只垃圾袋走到
投放点前，随着红外智能开关开启，封
闭垃圾桶的桶盖开了，他熟练地将垃
圾分别投到两个不同颜色的垃圾桶
里，并确保垃圾不落地。

“湿垃圾放绿桶，干垃圾放黑桶。经
过一个多月宣传引导，现在大家逐渐养
成垃圾分类投放的好习惯。 ”潘成义告
诉记者，该小区试点推行生活垃圾“定
时定点”分类投放，一改过去居民干湿
垃圾随意投、 投放点臭味扑鼻的状况，
小区环境变得干净整洁舒适。

2020 年 7 月 1 日,《蚌埠市城市生
活垃圾管理条例》正式施行。 该市住
建局等 9 部门联合印发实施方案，加

快推进城市生活垃圾分类工作。
“根据方案要求，我们在龙子湖区、

高新区、蚌山区、淮上区、经开区、禹会区
各选择一个小区，试点推进干湿和有害
垃圾分类。 每户居民配置干、湿两个垃
圾桶，垃圾定时投放至固定投放点的分
类垃圾桶。 ”蚌埠市住建局市容环境管
理科负责人赵莹告诉记者，固定投放点
采用红外智能开关设置，固定投放时间
之外，投放点关闭。 投放点干垃圾由物
业公司经环卫系统收运至该市垃圾焚
烧发电厂，湿垃圾由指定收运公司收运
至厨余垃圾处理厂处置，有害垃圾交由
该市环卫处暂存。

蚌埠市各个试点小区还积极采取每
周公示居民垃圾投放打卡次数、 积分兑
换生活用品等形式， 调动居民积极性。
“一个多月以来，试点小区居民分类投放
参与率达 70%以上，效果明显。 ”蚌埠市
住建局有关负责人告诉记者。

引摊入市暖人心
■ 本报记者 武长鹏

本报通讯员 王晓东

“以前为了出摊不仅躲来躲去，还
和其他摊贩有矛盾。 现在规范的固定
点就在之前的摊点附近，真要感谢新
建的便民市场。 ”2020 年 12 月 27 日，
在亳州市新华南路与和平路交口附近
的便民市场，摊贩刘大爷告诉记者。

2020 年 6 月，亳州市谯城区城市
管理局为有效解决流动商贩和占道经
营问题，在不影响市容秩序的情况下，
因地制宜设置便民市场引摊入市 。
“此举既满足了市民购物需求，繁荣了
市场，又为残疾人、下岗职工、失地农
民、自由职业者解决生活困难问题，还
保持了良好的市容秩序。 ”谯城区城
管局负责人说。

在汤王大道便民市场，菜农赵大娘
天不亮就赶到市场摆起了摊位，她高兴

地告诉记者：“现在摊点进了市场，只要
按照要求摆整齐，把卫生搞好就行。 ”

“农民进城卖菜流动性强，从地头
到城里谋生不易。 ”谯城区城管局一大
队队长高山民告诉记者，为解决这一问
题， 该局在汤王大道设置 50个摊位的
便民市场， 该市场采用错时开放的办
法， 要求所有摊点必须在规定时间，按
统一标准摆放，不超占、不扰民、包卫生，
严禁在机动车道和非机动车道摆放。

除了便民市场外， 该局还给群众
提供了其他便民服务：设置 20 个临时
瓜果和蔬菜摊位， 供群众卖时令瓜果
和蔬菜， 设置便民摊点让群众做配钥
匙和修鞋之类的小活， 同时在建安文
化广场、亿都商城广场等先行试点，引
导夜间摊点入市经营……从此， 流动
商贩有了温馨的“根据地”，这一系列
措施不仅极大方便了亳州市民生活，
也暖了小商贩们的心。

智能化更应注重以人为本

■ 钱定果

这段时间，江苏网红城管小姐
姐隔空喊话的视频，在网上引发关
注。 城管队员借助无人机的优势，
通过语音“广而告之”，提醒市民文
明出行、安全出行，方式很新颖、语
言很俏皮，让不少出行的市民倍感
亲切。

城市管理 ， 以人为本 。 近年
来， 随着数字城管系统的不断应
用，智能化手段日益多样化，城市
管理正向精准化、 精细化方向发
展。包括语音提醒在内，如今的城
管模式向城市 “细枝末节 ”延伸 ，
越来越注重个体的体验度 、 接受
度 ，让执法手段更柔性 、更理性 。
这对于城市管理者而言 ， 也提出
了更高的要求。 如何将柔性执法
和便民服务结合起来， 让城市更
整洁、有序，这是一道亟待解决的
难题。

记者在阜阳市颍州区城管局

采访时发现，该局在指挥中心平台
智能化升级过程中，将人的因素贯
穿其中。 平台升级，首先是让之前
繁琐的工作流程简化、优化，让城
市管理者集中精力抓好日常的工

作，最大限度保证动态管理的频次
和力度。 数据处理先“铺路”、城管
少跑冤枉路，此举有效提升了整体
管理效率和效果。 升级的同时，也
打通了指挥中心和基层工作人员

的沟通渠道，语音一开、交流顺畅，
立案、派遣、排查、处置、反馈一系
列流程在较短时间内完成，让有限
的人力资源得到最科学、最有效的
使用。

智能化升级后带来的流程再

造，促使每个城市管理者的业务水
平、专业能力更上一个台阶，熟练
使用手机专用 App、 注意执法规
范、用语规范，正成为全新城管模
式下的硬性要求。 颍州区城管局紧
紧抓住这个关键点 ， 注重队伍建
设、人才结构调整，让城管、市容环
卫、保洁等城市管理主力军逐步适
应新环境、新需求。

管理效率、 人员素养双提升，
在智能化这一大背景下，更有利于
丰富创新管理手段和为民服务举

措。 眼下，语音提醒、语音咨询等线
上资源在阜阳城区逐步应用开来，
温馨的提醒和喊话，既让当地市民
感受到管理的温度，也为整座城市
增添一丝温暖。

■ 本报记者 钱定果 安耀武

发现身边有乱倒垃圾、占道经营、停
车不规范等市容问题， 只需用手机拍下
来并上传至市民通 App， 城管执法队员
快速响应、快速处置……近年来，阜阳市
颍州区提升城市管理智能化水平， 当地
市民投诉举报、意见反馈的便捷性、积极
性被充分激发出来， 城市管理的触角不
断向城区“细枝末节”延伸。

颍州区是阜阳市主城区， 人口基数
多、老旧小区多、管理难度大。 该区城管
部门通过第三方外包公司的智能化改
造， 将城管指挥中心打造成一个智能分
析、投诉举报、应急处置、督查反馈等高
度集合的统一协同平台。平台如同“智慧
大脑”，精准提升现场处置效率，让城管
执法人员将更多的精力投入到日常管理
当中。

智慧赋能， 平台也实现了管理手段
的创新，语音调度、语音提醒、语音咨询
的出现， 不断拉近城市管理与当地市民
的距离，让执法更加人性化、市民参与度
更高。

平台升级效率增

“道路上有车辆违停请处理。 ”
“中心，违停车辆已驶离。 ”
2020 年 12 月 11 日 15：30， 阜阳市

颍州区城管指挥中心工作人员发现有车
辆违停情况， 立即通过语音系统与网格
员直接对话。仅仅 5 分钟时间，网格员便
将现场处置信息上传至中心。 整个过程
完全通过语音直接调度、对话，实现了突
发案件的高效快捷处理。

语音在线调度和对话， 这是阜阳市
颍州区城管智能化提升的一个缩影。 该
区城管依托指挥中心平台， 主要从扩大
城区视频探头覆盖面、增强自主发现、自
动抓取现场案件能力、 开发线上对话功
能等 3 个方面进行升级， 旨在为基层一
线工作人员“减负”“松绑”。

“我们的网格员主要由城管执法队
员、市容环卫、社区工作人员组成，所有
人员全部下沉到街道社区， 每日开展城
市管理和保洁工作。 过去案件处理主要
依靠人工，处置流程繁琐，影响网格员整
体工作效率。 ”颍州区城管局局长姚启志
告诉记者。 以该区城管局为例，８00 多名
执法人员 90%下沉到街道，“主战场”在
广大基层。城管指挥中心智能化升级，如
同打造一个聪明的“大脑”，可以辅助网

格员快速处理现场案件。
在指挥中心大屏幕上，记者注意到，

有不规范停车、卫生死角、占道经营、乱
扔垃圾等情况的， 都用红色框线标注出
来，中心平台自动抓取、上传信息，网格
员通过手机上的处置通 App 获取信息，
直接定位、直接处理。 “现在地理信息编
码可以具体到案件发生地 5 米范围内，
为网格员快速到达现场提供了便利。 ”颍
州区城管指挥中心主任张学强说。

“点位准、效率高。 ”周子建、韩志坤
两名城管执法队员是阜阳市文峰街道网
格员， 他们对指挥中心智能化提升的直
观感受是， 办案效率大大提高了，“原来
两三天才能处理完的案件， 现在只需要
半小时至 １ 小时即可处置好。 ”

智能化带来了便捷化， 也让基层网
格员的工作流程、专业能力发生了改变。

流程再造强管理

益民巷是阜阳市一条老街巷， 路两
侧老旧居民楼多、流动人口多。经过该市
背街小巷综合整治改造， 巷内不仅实现
了道路硬化、 黑化， 还增设了路边停车
位。改造后的街巷如何进行日常管理，又
是一道难题。

“我们早上 6 点就开始上街维持街
面秩序。过去，现场发现案情或处理市民
举报投诉，要通过任务派遣、处置、复核、
反馈等多个流程，办案结案周期长，往往
会影响到日常工作。 ”周子建、韩志坤告
诉记者， 如今他们借助指挥中心智能化
优势，不仅案件排查更精准了，而且案件
处置、上报等流程更简单直接了，节省下
来的大量时间， 可以集中精力加强巡街
频次和力度。 益民巷位于两位执法人员
的管理片区内，在有限的人力条件下，通
过优化流程， 让包括城管人员在内的网
格员抓好现场市容、 保洁、 街面管理工
作。 一条小巷、一条街道、一个社区始终
处于动态管理状态， 保证了城市管理无
遗漏、无死角。

据颍州区城管指挥中心技术人员赵
文杰介绍， 整个中心升级改造目的就是
节约人力配置、实现管理高效化。 “我们
建立了一个实景指挥平台， 通过视频分
析，将采集上来的案件信息、数据进行集
中处理。 ”赵文杰说。 整个指挥中心通过
流程再造，实现了案件流转、执法流程、
市民举报投诉统一协同处理， 原有的环
节最大限度地在平台上统一完成。

文章开头提及的语音调度、对讲，也

是简化优化工作流程的一个重要举措。
“指挥中心和网格员之前的交流模

式，一般是通过任务下派、信息上传来实
现。有了可视对讲系统，中心工作人员通
过视频发现案情，直接将案件类型、地理
位置告知网格员，实现了案件派遣、处置
无缝对接。 ”记者从颍州区城管指挥中心
了解到，优化流程后，对于网格员操作手
机“处置通”终端、案件识别、处置效果上
传、后期处置维护等方面提出了要求。该
区城管局正努力让网格员队伍实现年轻
化、专业化的目标。 目前，颍州区城管队
员以 30 岁左右为主， 大专以上学历，随
着一批素质较高的人才上岗， 基层管理
创新正逐步实现。

打开“窗口”优服务

在颍州区城管整体提升智能化水平
过程中，为民服务的“窗口”进一步拓宽。

“我们建立和完善了公众服务平台，
通过多口打开， 增强市民体验度和参与
度。 ”赵文杰告诉记者。 城管开设的微信
公众号一般都有“随手拍”功能，群众发
现身边的市容环卫问题， 都可以通过手
机以图片、文字的形式上传，城管工作人
员线上进行复核和处理。不过，群众举报
投诉往往需要按照案件类别、事件描述、
图片信息等流程来提交，程序有些繁琐，
信息上传渠道“狭窄”。

“现在阜阳市民只需要用手机拍一
张照片，上传至市民通 App，城管指挥中
心工作人员即可进行定位、处置。 ”颍州
区城管指挥中心一位工作人员说。 随着
智能化提升， 语音系统也运用到公众服

务平台上，市民投诉、咨询都可以在线和
工作人员直接交流。 此外， 通过平台作
用，“阳光城管” 一系列宣传工作形式更
灵活、更亲民。

阜阳市成功创建全国文明城市，也
让当地市民参与城市管理的热情和积极
性更高了。如今，基层网格员的队伍不断
扩大，向生活小区延伸。

“我们的网格员以小区、单元楼为单
位，成立了小区区长、单元长、楼长以及
社区包片网格长。 对参与城市管理的群
众，我们以奖代补，予以奖励。 ”张学强告
诉记者。

眼下， 颍州区城管局正在试点智能
语音提醒， 在城市末端搭建一个线上交
流的“窗口”。

“店家你好 ，请将摆放在路上的摊
点收进来。 ”在文峰街道奎星社区办公
室 ，社区主任 、网格长牛辉通过视频看
到了辖区一间小店杂物摆放在外 ，他
使用手中的麦克风 ， 直接语音提醒商
家注意街面整洁 。 语音提醒的终端设
在街面上 ，这也促进了城管规范用语 、
规范流程。

“街道小巷内一些小问题，通过语音
提醒，多半都可以直接处理。这样既提高
了管理效率，又可以节约人力成本。城管
部门也将运用智能化手段， 进一步提升
管理、服务水平。 ”姚启志告诉记者。

题图上: 阜阳颍州区城管指挥中心
一角。 本报记者 钱定果 摄

题图下：城管、环卫工作者在专业人
员指导下，学习急救知识。

本报记者 胡娅莉 摄

智慧求解停车难
■ 本报记者 张鸣

“以前就怕在外吃饭，明明饭店就
在跟前， 可是转了一圈又一圈找不到
停车场。 找到了停车场，却又找不到停
车位。 如今，我用上了智慧停车服务，
这样的尴尬大大减少了。 ”近日，合肥
一位市民告诉记者。

合肥市城管局去年联手高德地图
推出一键智慧停车服务， 为市民泊车
提供线上指南。

“目前，合肥机动车保有量已突破
220 万辆， 每年新增机动车约 20 万辆
以上。 同时，合肥存在停车场区域分布
不均、结构化需求不平衡等问题，停车
位‘一位难求’现象在商业中心、老城
区十分普遍。 在机动车快速增长而停
车泊位建设速度有限的情况下， 我们
觉得推动停车资源高效利用是治理
‘停车难’的必由之路。 ”合肥市城管局
考核中心主任李大勇告诉记者。

合肥城管充分利用“合肥停车大

数据云平台”数据资源优势，结合高德
地图海量用户群体， 综合使用移动应
用端、城市智慧停车系统、违法停车劝
离系统、停车场备案系统，积极构建城
市级智慧停车应用框架， 在市内停车
泊位和 400 余家路外停车场纳入系统
的基础上，整合党政机关、居民社区等
停车信息资源，让“智慧”发挥停车引
导作用，提高市民的出行效率。

记者拿出手机体验了一下智能停
车服务功能： 打开高德地图设置目的
地，在即将抵达时，地图会跳出弹窗提
醒，推荐周边“最便捷”“最热门”停车
场供车主选择， 同时显示该停车场的
停车位总量及实时剩余停车位数量，
让车主提前预知停车泊位， 选择最合
适的停车方案， 从而避免到处找停车
位造成周边道路拥堵。

“合肥市还将推动有条件的企事业
单位停车场面向社会开放、 错时共享，
推广‘办公停车+社区停车’模式，进一
步缓解停车供需矛盾。 ”李大勇说。

一键上传处置快
■ 本报记者 罗鑫

本报通讯员 余剑 李莎莎

“我清早路过时还看到有垃圾。 过
一会再看，环卫工人已经处理得差不多
了。 ”2020 年 12 月 14 日，记者来到郎
溪县碧河路幸福佳苑附近时，环卫所的
工作人员正在处理道路垃圾，家住附近
的宋女士热情地向记者介绍情况。

“手机拍照、一键上传，就能实现
城市问题及时上报。”夏艳正是负责该
区域的一名普通信息采集员， 只见她
打开手机 “城管通 ”App，上传的信息
一目了然 ，“我每天都在管辖区域巡
查，基本上平均每天要报 10 条以上城
市管理信息。 ”

在郎溪城区， 像夏艳这样的信息
采集员共计 15 名，隶属于郎溪县城市
管理监督指挥中心。 信息采集员穿梭
在城区各个角落， 全天候巡查， 通过
“城管通”App 实现城市管理问题第一

时间上报。 信息上报至郎溪数字化城
市管理信息系统后， 该县城市管理监
督指挥中心第一时间把案件派遣到相
关职能部门，并对处理情况进行跟踪，
实现上报案件的高效处理。

“我们环卫所接到数字平台指挥中
心的案件派遣，马上安排了工作人员前
往现场察看处理。 ”正在现场指挥清理
工作的郎溪县环卫所中队长张俊平说。

近年来， 郎溪县全力打造数字化
城市管理信息系统， 通过优化城市管
理问题的立案、派遣、处置、核查、结案
等各环节， 畅通与群众生活息息相关
的城市管理“细枝末节”，推进城市管
理向科学化、精细化、智能化发展。

“下一步，数字城管系统将突出城
市管理对象精细化、管理责任网格化、
管理流程闭环化、 管理手段智能化为
工作目标， 为广大群众提供更优质的
服务。”郎溪县城市管理监督指挥中心
负责人张翔告诉记者。

垃圾分类树新风
■ 本报记者 孙言梅

2020 年 12 月 19 日，蚌埠市蚌山
区喻义巷小区生活垃圾分类投放点准
时开放，小区居民陆续前来投放垃圾。
58 岁的潘成义拎着两只垃圾袋走到
投放点前，随着红外智能开关开启，封
闭垃圾桶的桶盖开了，他熟练地将垃
圾分别投到两个不同颜色的垃圾桶
里，并确保垃圾不落地。

“湿垃圾放绿桶，干垃圾放黑桶。经
过一个多月宣传引导，现在大家逐渐养
成垃圾分类投放的好习惯。 ”潘成义告
诉记者，该小区试点推行生活垃圾“定
时定点”分类投放，一改过去居民干湿
垃圾随意投、 投放点臭味扑鼻的状况，
小区环境变得干净整洁舒适。

2020 年 7 月 1 日,《蚌埠市城市生
活垃圾管理条例》正式施行。 该市住
建局等 9 部门联合印发实施方案，加

快推进城市生活垃圾分类工作。
“根据方案要求，我们在龙子湖区、

高新区、蚌山区、淮上区、经开区、禹会区
各选择一个小区，试点推进干湿和有害
垃圾分类。 每户居民配置干、湿两个垃
圾桶，垃圾定时投放至固定投放点的分
类垃圾桶。 ”蚌埠市住建局市容环境管
理科负责人赵莹告诉记者，固定投放点
采用红外智能开关设置，固定投放时间
之外，投放点关闭。 投放点干垃圾由物
业公司经环卫系统收运至该市垃圾焚
烧发电厂，湿垃圾由指定收运公司收运
至厨余垃圾处理厂处置，有害垃圾交由
该市环卫处暂存。

蚌埠市各个试点小区还积极采取每
周公示居民垃圾投放打卡次数、 积分兑
换生活用品等形式， 调动居民积极性。
“一个多月以来，试点小区居民分类投放
参与率达 70%以上，效果明显。 ”蚌埠市
住建局有关负责人告诉记者。

引摊入市暖人心
■ 本报记者 武长鹏

本报通讯员 王晓东

“以前为了出摊不仅躲来躲去，还
和其他摊贩有矛盾。 现在规范的固定
点就在之前的摊点附近，真要感谢新
建的便民市场。 ”2020 年 12 月 27 日，
在亳州市新华南路与和平路交口附近
的便民市场，摊贩刘大爷告诉记者。

2020 年 6 月，亳州市谯城区城市
管理局为有效解决流动商贩和占道经
营问题，在不影响市容秩序的情况下，
因地制宜设置便民市场引摊入市 。
“此举既满足了市民购物需求，繁荣了
市场，又为残疾人、下岗职工、失地农
民、自由职业者解决生活困难问题，还
保持了良好的市容秩序。 ”谯城区城
管局负责人说。

在汤王大道便民市场，菜农赵大娘
天不亮就赶到市场摆起了摊位，她高兴

地告诉记者：“现在摊点进了市场，只要
按照要求摆整齐，把卫生搞好就行。 ”

“农民进城卖菜流动性强，从地头
到城里谋生不易。 ”谯城区城管局一大
队队长高山民告诉记者，为解决这一问
题， 该局在汤王大道设置 50个摊位的
便民市场， 该市场采用错时开放的办
法， 要求所有摊点必须在规定时间，按
统一标准摆放，不超占、不扰民、包卫生，
严禁在机动车道和非机动车道摆放。

除了便民市场外， 该局还给群众
提供了其他便民服务：设置 20 个临时
瓜果和蔬菜摊位， 供群众卖时令瓜果
和蔬菜， 设置便民摊点让群众做配钥
匙和修鞋之类的小活， 同时在建安文
化广场、亿都商城广场等先行试点，引
导夜间摊点入市经营……从此， 流动
商贩有了温馨的“根据地”，这一系列
措施不仅极大方便了亳州市民生活，
也暖了小商贩们的心。

智能化更应注重以人为本

■ 钱定果

这段时间，江苏网红城管小姐
姐隔空喊话的视频，在网上引发关
注。 城管队员借助无人机的优势，
通过语音“广而告之”，提醒市民文
明出行、安全出行，方式很新颖、语
言很俏皮，让不少出行的市民倍感
亲切。

城市管理 ， 以人为本 。 近年
来， 随着数字城管系统的不断应
用，智能化手段日益多样化，城市
管理正向精准化、 精细化方向发
展。包括语音提醒在内，如今的城
管模式向城市 “细枝末节 ”延伸 ，
越来越注重个体的体验度 、 接受
度 ，让执法手段更柔性 、更理性 。
这对于城市管理者而言 ， 也提出
了更高的要求。 如何将柔性执法
和便民服务结合起来， 让城市更
整洁、有序，这是一道亟待解决的
难题。

记者在阜阳市颍州区城管局

采访时发现，该局在指挥中心平台
智能化升级过程中，将人的因素贯
穿其中。 平台升级，首先是让之前
繁琐的工作流程简化、优化，让城
市管理者集中精力抓好日常的工

作，最大限度保证动态管理的频次
和力度。 数据处理先“铺路”、城管
少跑冤枉路，此举有效提升了整体
管理效率和效果。 升级的同时，也
打通了指挥中心和基层工作人员

的沟通渠道，语音一开、交流顺畅，
立案、派遣、排查、处置、反馈一系
列流程在较短时间内完成，让有限
的人力资源得到最科学、最有效的
使用。

智能化升级后带来的流程再

造，促使每个城市管理者的业务水
平、专业能力更上一个台阶，熟练
使用手机专用 App、 注意执法规
范、用语规范，正成为全新城管模
式下的硬性要求。 颍州区城管局紧
紧抓住这个关键点 ， 注重队伍建
设、人才结构调整，让城管、市容环
卫、保洁等城市管理主力军逐步适
应新环境、新需求。

管理效率、 人员素养双提升，
在智能化这一大背景下，更有利于
丰富创新管理手段和为民服务举

措。 眼下，语音提醒、语音咨询等线
上资源在阜阳城区逐步应用开来，
温馨的提醒和喊话，既让当地市民
感受到管理的温度，也为整座城市
增添一丝温暖。


