
一、以人民满意为出发点，转

变观念，提升城管境界

局党委从建局之初“一堆渣土”和“一场

小雪”两件小事处理中获得启发，引发出城市

管理“十大辩证关系”和“六个一流”的思

考，在全市城管系统广泛深入开展了以“构建

人民满意的城管品牌”为主题的解放思想大讨

论活动。

( 一) 明确城市管理指导思想。围绕城市管

理指导思想、发展目标、城管理念和什么是人

民满意的城管品牌，如何站在全国、全省的大

局中定位济南城管工作等一系列重大问题，组

织广大干部职工进行了广泛讨论；围绕提升城

市管理水平开展了“大交流、大谏言、大谈

心、大调研、大拜访、大动员、大培训、大座

谈、大延伸、大练兵”等十大活动，通过全局

上下共同思考，进一步明确了为人民管理城市

的指导思想，用三年时间构建人民满意城管品

牌的共同目标，打造“洁、靓、谐”省会城市

形象的共同愿景。

( 二) 科学把握城市管理规律。围绕加强城

市管理工作，认真总结实践经验，注重研究和

把握城管规律，归纳出了城管工作中必须高度

重视的“主动与被动、多数与少数、大家与小

家、正人与正己、定量与定性、治标与治本、

疏解与硬堵、过程与结果、内因与外因、素质

与形象”十大辩证关系，总结出了城管工作中

必须高度重视的“社会动员、全域全时、属地

管理、关口前移、疏堵并举、技术武装、设施

承载、法规支撑、典型引导、部门协作”等十

大规律，形成了破解城市管理难点问题的“背

景思维、目标思维、层次思维、文化思维、

‘两论’思维(理论，思维和舆论思维)、点面

思维、规律，思维、协调思维、疏堵思维、类

别，思维”十种思维，有力促进了基层城市管

理工作，提高了城市管理服务效能。

( 三) 确立城管理念、作风、标准。结合全

市“执政为民、廉洁高效”集中教育活动，大

力加强城市管理系统行风、政风建设，教育广

大干部职工牢固树立“民生为先、守土有责”

的理念，“出了门就是上班”的理念，“主动

上门、微笑服务”的理念；培育“行动快、效

果好、有回音”的城管作风，“先处理、再协

调、后规范”的城管作风，“单项工作争第

一、整体工作创一流”的城管作风；确立了

“好班子、好队伍、好思路、好氛围”的城管

单位标准，“高品质、高能力、高修养”的城

管职工标准，“完成、完好、完美”的城管工

作标准，全局上下形成了浓厚的用心干事、团

结向上、敬业进取的良好氛围，为搞好城市管

理工作奠定了坚实的思想基础、作风基础和理

论基础。

二、以人民满意为着力点，关

注民生，破解城管难题

城市管理与百姓生活息息相关，与百姓行

为紧密相连，城管工作很大程度上就是群众工

作，而群众工作就是为群众办实事的工作。在

创先争优活动中，济南市城市管理局认识到，

要带着热情、带着激情、带着感情把群众所

需、所盼、所求变成城市管理的自觉行为，把

人民满意作为一切城管工作出发点和落脚点，

就必须在破解城市管理难题上下功夫，把老百

姓的身边事、眼前事办好，办到群众心坎上。

——— “西瓜地图”甜了瓜农的心。每到夏

秋两季，近郊瓜农进城卖瓜，随处摆摊、阻碍

交通、乱扔瓜皮影响市容，给城市管理带来一

定的难度。济南市城市管理局经过认真调研，

按照便民利民、堵疏结合的原则，去年在济南

城区范围内设置了455个应季西瓜临时销售点，

并编制成“西瓜地图”。每个临时摊点，不仅

有专用的特殊标志，还有相应的编号，并公布

了咨询服务电话。“西瓜地图”较好地实现了

交通秩序、市容市貌、市民买瓜和瓜农售瓜四

个关系的和谐统一。循着“西瓜地图”的思

路，济南市城市管理局举一反三，又陆续推出

了“便民修车地图”、“便民报摊地图”、

“便民摊点群地图”等，由此形成了在全国独

有的济南城管“地图思维”。

——— 免费疏通化粪池受市民欢迎。过去许

多开放式住宅小区的化粪池清理无人管理，致

使化粪池长期得不到清理，外溢严重，臭气熏

天，已经影响群众生活。去年以来，济南市城

市管理局将全市280个社区37000多个开放式小

区化粪池全部免费疏通，并且每年都要为化粪

池定期进行“体检”。

——— 道路保洁凸显人性化。城市道路保洁

洒水，过去洒水车洒水时容易把水洒到过往行

人和车辆身上，经常遭到群众的投诉。济南市

城市管理局围绕打造人民满意的城管品牌，专

门对洒水一事进行了认真研究，采取了多项措

施。如济南市城市管理局把洒水作业时间统一

调整到凌晨一点半到六点半，禁止早晨七点到

九点、下午五点到七点等上下班高峰期时间洒

水；济南市城市管理局通过媒体由市民选出4首

音乐，作为洒水车的作业曲，变喇叭扰民为乐

曲温情提醒；同时对洒水车进行了10多项技术

革新，并对喷嘴角度和水压进行了适当调整；

要求作业人员主动避让行人和车辆，禁止喇叭

扰民，禁止作业时逆行。

——— 建筑渣土管理成效明显。建筑渣土运

输车带泥上路、撒漏、乱倒、野蛮行驶闯红灯

是市民群众反映的热点问题，济南市城市管理

局按照“抓两头、控途中、把三关”的思路，

落实“六个一”和“四不开工、四不出门”的

建筑渣土处置规范标准，每月对各渣土运输工

地进行考核排名。去年全市建筑渣土投诉接处

总量比前年同期降低了70%以上，建筑渣土工

地监管率、规范处置率、车辆密闭率均在98%

以上。经过综合整治，被市民称之为“疯狂的

渣土车”被有效管住管好了，全国有50余个城

市到济南市学习渣土管理经验做法。

——— 违法违章建设得到有效遏制。违法违

章建设是城市管理的一大顽疾。去年以来，济

南市城市管理局探索实行了百分考核与新闻通

报制度，对全市91个街道办事处(镇)进行统一

考核打分排名，并定期向社会公布。全市街办

(镇)百分考核成绩平均得分由考核之初的49 . 5

分，到目前的98分；最后一名得分由-1055分，

到目前的90分；新增违法违章建筑数量由考核

之初的每月千余处，到目前的十几处，全市违

法违章建设得到了有效遏制。

三、以人民满意为落脚点，创

新机制，提升城管效能

为提升城管形象，提出了构建“服务、管

理、执法”一体化的城市管理模式，做到先服

务、再管理、后执法，而且要用服务手段去解

决70%的问题，用管理手段去解决20%的问题，

用执法手段去解决10%的问题。

( 一 ) 建立主动发现机制。不等媒体曝光

了、百姓投诉了，再去处理，而是主动发现问

题，主动解决问题。为此，济南市城市管理局

定期到12345政府热线、民意调查中心接听市民

电话，开展社会满意度调查，在广场举办市民

见面会。同时，建立24小时巡查队伍，对所有

城市管理部件、事件做到及时发现、立即处

理，对上级转办、热线投诉、媒体报道等反映

的城管问题，按照“行动快、效果好、有回

音”的要求，限时办结。

( 二) 健全督查督办机制。凡是通过主动发

现或者被动发现的所有事项，都由局督查办公室

进行督查督导，切实做到从领导、组织、队伍和装

备上保证城市管理24小时不间断、无空档。

( 三) 完善责任追究机制。城管工作都在基

层、都在街面上，所以济南市城市管理局提出

“出了门就是上班”，城管工作者不能说到了办公

室、到了作业场所才是上班。在上班途中发现了

城管事项，属于自己职责范围内的，就要主动办

好，不属于自己职责范围内的，要协调相关部

门、相关人员去办好，强调干不好就要问责。

( 四) 强化教育培训机制。成立了城市管理

局党校和讲师团，大力加强党员干部教育培

训，今年拟举办15个培训班，按照“完成、完

好、完美”的城管工作标准，“好班子、好队

伍、好思路、好氛围”的城管单位标准，“高

品质、高能力、高修养”的城管职工标准，

“忠诚、敬业、向上、用心”的城管品质要

求，对全系统所有处级干部、环卫所长、城管

执法中队长、城管科长全部轮训一遍，切实提

高党员干部学习力、创新力和执行力。

( 五 ) 创新社会动员机制。坚持开门办城

管、主动办城管、依靠群众办城管。成立了百

姓城管协会，组建了百姓义务城管队，开设了

“百姓城管大讲堂”，召开了“问计于民”恳

谈会，邀请市民体验城管工作，让百姓自我

管理、自我监督。比如随地吐痰、扔废弃

物，过去由城管人员来管，现在济南市城市

管理局发动全体市民自觉爱护自己的家园。

开展“城管十进”活动，先后有数万名爱心

市民，坚持把每周日作为义务劳动日，广泛

开展了道路保洁、清理垃圾和劝阻不文明行

为等活动，形成了全民共同参与城管、共创文

明城市的新格局。

创新社会管理 构建满意城管
——— 济南市城市管理局用心构建人民满意城管纪实

随着今年西瓜的陆续上市，越来越多的农民开始进

城卖瓜。为了保障瓜农的利益，方便市民买瓜，济南市

城市管理局继去年推出“西瓜地图”后，今年再次向社

会公布了“升级版”的便民西瓜临时销售点地图。

济南市城管局2010年推出第一张“西瓜地图”时，

并没有先例可循，为了完成好这项具有创新和探索意义

的工作，济南市城管局用了三个月的时间进行准备。安

排城管执法队员对近郊西瓜主产地进行了调查摸底，了

解近郊西瓜的年产量、在济南本市的销售量等情况，还

到济南市八里桥果品批发市场了解近三年来的西瓜销售

情况和来源产地。随后又到街道办事处和居民社区进行

实地调研，并让他们根据实际情况上报临时西瓜销售

点。全市街道办事处和居民社区报名非常踊跃。济南市

城管局对上报的每一个临时西瓜销售点，都安排城管执

法人员进行了实地勘察。经过三次局党委会讨论研究，

一共确定了455个临时西瓜销售点。这张充满着人情味

的“西瓜地图”不仅甜在了瓜农心里，也方便了市民买

瓜，一些老大难问题随之迎刃而解，对城市形象也将产

生“加分”效应，被市民称为一个甜美的创意。

今年的“西瓜地图”一经公布，便赢得瓜农和市民

的称赞，年近70岁的陈大妈说，今年的买瓜点离我家更

近了，原来买个西瓜得跑很远的路去市场购买，现在出

门就可买到，方便多了。瓜农路立新看着西瓜地图高兴

地合不拢嘴：“俺早就盼着这张地图了，有了这张图俺

卖瓜心里就更踏实了。”

升级后的“西瓜地图”共设立销售点491处，与去

年相比调整了调整了61处，增加了36处。济南市城市管

理局的负责人告诉记者，今年在制定地图时，本着满足

市民需求、方便瓜农销售、保持市容交通秩序的原则，

对去年设置的临时销售点的合理性做出评估，在综合考

虑周边市民需求、市场容纳能力、销售点辐射范围、瓜

农销售习惯、对市容交通秩序和周边居民生活的影响程

度等因素的基础上作出优化调整，在人口集中的区域适

当增设，撤销设置在偏僻区域和严重影响市容交通秩序

的临时销售点。

为了方便市民买瓜，济南市城市管理局今年将在有

条件的临时销售点设置387块固定标识。临时销售点标

识(标识为镶钳在墙体上的PVC牌)将由市局统一制作下

发标识，由各区执法局组织安装，并做好日后的维护工

作，发现破损、丢失的，将及时更换和补设。

济南市城市管理局将加强对进城售瓜瓜农的引导，

即时引导瓜农到临时销售点销售。组织人员不定期对

临时销售点进行巡查，及时制止其它占点销售行为。

对乱摆乱放、乱扔垃圾、噪声扰民、欺行霸市等违章

销售行为发现一起查处一起，让此项惠农利民的好事

办得更好。

创新城市管理 维护瓜农利益

省城今年再推“西瓜地图”
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◆编者按 在全国城管形象不尽人意，

负面报道多于正面声音，各地积极探索和谐

城管管理模式尚未取得重大进展的情况下，

济南市城市管理局坚持解放思想，提升境

界，用心干事，率先推出“为民城管”理

念，初步构建了“服务、管理、执法”三位

一体的城管新格局。
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