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从建立“数字档案”到畅通处置链条，最终还是要回到一个问题：这
些变化，和普通市民有什么关系？

今年4月，忻府区阳光小区南巷绿化带树木长势过茂，遮挡住户家
中采光，居民因此拨打12345政务服务便民热线反映诉求。若在过去，
这类诉求可能需要多方辗转协调。如今，工单通过数字平台直接派发给
市园林服务中心，次日上午就完成苗木修剪。从“不知找谁”到“精准直
达”，数字城管带来的改变，老百姓切身可感。

据悉，自2013年1月8日运行至今，忻州数字城管平台累计受理各
类问题373406件，已结案360378件。其中，市县一体化数字城管平台各
类问题上报 170548 件、结案 164349 件；市级平台各类问题上报 202858
件、结案196029件。问题多集中于占道经营、店外经营、乱贴广告、暴露
垃圾、路面塌陷等领域。同时，累计承办12345政务服务便民热线转派
工单12370件。

每一组数字背后，对应着一件件具体的城市管理事项，承载着群众
实实在在的期盼。“以前管理力量更多聚焦主干道，背街小巷、居民小区
周边的细碎问题容易被忽略。现在凭借网格巡查、视频抓拍、闭环派单，
更多问题能被及时发现、处置。”齐景富说。

流动经营劝导、小广告清理、道路设施维护、隐患排查处置……一件
件城市治理琐事，通过这套数字化机制得到妥善处置，做到件件有着落、
事事有回音。从市民反映诉求到问题办结销号，办理时限大幅缩短，城
市治理朝着更加精细化的方向稳步迈进。

除了日常琐碎诉求，面对汛期城市防汛考验，数字化平台同样发挥
着“前哨”作用。在指挥监督中心的监控大屏上，新云街铁道桥下、云中
路立交桥下、团结街桥下等点位的监控画面实时呈现道路积水情况。每
逢强降水天气，这些低洼点位就是盯防重点，工作人员24小时在岗值
守，一旦发现积水隐患，即刻调度处置，将汛期风险化解于萌芽状态。

十余年间，忻州数字城管平台走过了一条从无到有、从有到优的发
展之路。正如王健所言：“数字技术本身不是目的，让城市更有序、让百
姓更舒心，才是我们一直努力的方向。”从一束照进房间的阳光，到一处
连夜修补的路面，再到汛期屏幕前彻夜值守的身影，这些细微之处，便是
数字化治理与百姓期盼的交汇点。
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摸清了“家底”，还要让这套系统真正高效“跑起来”。
目前，忻州数字城管已建立起从信息收集、案卷建立、

任务派遣到任务处理、处理反馈、核查结案、综合评价七个
阶段的业务流程。

在信息收集阶段，中心获取城市管理问题信息主要有
两大途径：一方面，网格监督员下沉责任网格，巡查街巷角
落，发现路面塌陷、设施损坏等问题后，第一时间通过手机
APP“智慧城管”上报至指挥监督中心。另一方面，以12319
城建服务热线受理市民诉求为主，辅以上级交办、市民举
报、媒体曝光、视频发现等来源。

“平台收到的线索五花八门，不能线上看到信息就直
接建立案卷。”该中心监控大厅主任齐景富表示，“数字城
管讲究线上发现、线下核实，真实情况必须靠脚步到现场
去确认。”

具体实践中，监督中心值班员会对通过“监督员上报”
“视频发现”途径获取的案件进行及时登记；对于其余渠道
报送的城市管理问题，在完成登记后，会向对应责任网格
的监督员发送核实指令。由监督员赶赴现场拍照、录音取
证开展核查，再将核实结果传至监督中心。经核查，符合
立案条件的，由值班员予以立案；不符合立案条件的，注明
不予受理缘由，向信息上报人反馈后进行注销处理。

经核查符合立案条件的案件，随即进入任务派遣环
节。

索女士的工位设在大厅靠窗位置，她主要负责对已立
案案件进行甄别审核、任务调配与定向派单，并跟进工单
流转处置进度。“全市每个月差不多有2000件工单要从我
们手上过。”她边说边拖动屏幕列表，系统页面上，占道经
营、张贴广告等一条条待处置工单依次排列。

她所在的班组共有7人。“人不多，但好在系统会帮着
分类、标注位置，给出对应的责任单位参考。”索女士说，

“要是靠纸质流转，面对这么大的工单体量，根本运转不
开。”索女士所在岗位，正是问题信息从收集转向落地处置
的“中转站”。

工单派至相关职能部门后，进入任务处理环节。二级
专业部门按要求开展处置工作，完成后向平台反馈处置结
果。平台收到反馈，再指派监督员赴现场复核；处置达标
的予以结案，未达标的则退回重新办理。完成案件处置
后，进入综合评价环节。“数字城管的评价体系分为内部评
价与外部评价两部分，内外评价综合得分成为各职能部门
城市管理工作的考核依据。”齐景富表示，整个处置环节环
环相扣，构建起“发现—交办—督办—整改—反馈”全流程闭环体系。

数字城管平台以12319城建服务热线为重要枢纽，联动12345政务
服务便民热线以及多个职能部门，实现城市管理问题实时派单、限时处
置、闭环办结，切实提升问题处置质效。海量工单数据也为城市精细化
治理、科学化决策提供坚实数据支撑。

◎ 为每一处公共设施建立数字档案
2012年4月，忻州市住建局组建

数字化城市管理指挥监督中心；2013
年1月8日，忻州数字城管平台正式
启动运行。十余年过去，这套系统已
长成整座城市管理的“神经系统”，让
城市变成一个“有机生命体”。

走进数字化城市管理指挥监督
中心监控大厅，偌大的电子大屏上，
城区主次干道、重点路口、低洼防汛
点位等实时画面一览无余。

“很多人以为数字城管就是看监
控、查乱象。”该中心相关部门负责人
李月先说，“其实我们管的，比大家想
象中要细得多。”

数字城管做的第一件事，就是给
城市“摸家底”。项目一期将忻州中
心城区30平方公里作为重点建设范

围，实施范围为光明街以北、九原街
以南、云中路以西、牧马路以东，并在
城区重要区域和敏感区域配套 230
个监控点位。管理对象涵盖住建部
规定的部件、事件及拓展事项，涉及
公用设施类、道路交通类、市容环境
类、园林绿化类等多个类别。

测绘部门对这片中心城区的部件
进行全面摸底，对辖区内市政公用设施
逐一普查、确权、定位，形成7大类90小
类分类标准；后期持续开展补测更新，
系统入库管理部件最终达到12.6万余
个。依托GIS软件平台搭建城市管理
部件档案系统。“小到一个井盖、一盏路
灯，大到一段道路、一座桥梁，全部录入
系统，拥有专属‘数字身份’，各类设施
都标注了对应坐标。”李月先介绍道。

结合行政区划与普查实际，该片
区共划分为40个单元网格。网格划
分充分兼顾道路、社区边界，避免出
现管理重叠与监管空白。网格巡查
与充当感知城市动态“千里眼”的监
控点位形成互补。

平台建设并未止步于中心城
区。2018年，我市在全省率先实现数
字城管“市县一体化”，将管理触角延
伸到各个县（市、区），也为推进“智慧
忻州”建设打下坚实基础。

“过去，城市管理存在信息不畅
等难题，不少问题处置链条长、督办
落实难。如今，通过数字化平台打通
市县数据壁垒，做到问题发现在网
格、处置在一线、督办在平台。”该中
心综合办公室主任王健告诉记者。

◎ 让城市治理有智慧更有温度
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走在忻州的大街小巷，人们可能很少会去想：为什么

脚下的井盖稳稳当当？为什么路边的行道树总能适时修

剪？为什么暴雨过后，那些让人头疼的低洼路段，积水消

退得比想象中快？

井井有条的市容秩序背后，离不开忻州市数字化城

市管理指挥监督中心的高效运行。在这里，记者看到另

一个忻州——一座将中心城区细化为12.6万余个管理部

件、40个单元网格的“数字忻州”。
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