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青岛加快建设城市运行管理服务平台，运用大数据和人工智能，实现对市民诉求的精准分类定位及智能分析，
每天万余件问题“悄无声息”地流转处置着——

智慧城管：AI系统1秒派单，热力图精准预判
□青岛日报/观海新闻记者 贾 臻 通讯员 韩 瑜

●汇聚了公安、住建、交通等32个市直
部门和区市的数据，形成了58个城市管理
的专题数据库，数据总量达到了3TB

●建立了包括一个市中心、10个区（市）
中心，53个市直部门（企业）及612个基层作

业单位的智慧化指挥调度体系，每天
通过平台流转处置城市管理
类问题万余件，准确立案率达

到99.97%，按期处
置率达到98.87%

● 建 设
了十大系统、

41个行业应用场景：燃气智慧监管系统已覆
盖全市10个区（市）行业监管部门及70余家
燃气企业，垃圾收集运输处置全链条的监管
系统已覆盖全市1.36万个垃圾收运点位、
900余条垃圾收运线，智慧执法办案系统已
办理城市管理领域案件2.4万件……

●“有奖随手拍”模块共接收
到城市管理问题16.8万
余件、奖励市民 10.6 万
余人次，家政服务
模块已汇聚开锁、
上下水等商户信息
700余家

市民李元经常参与“有奖随手拍”活动。
看到家门口的垃圾堆、破损的古力盖等，她总
是第一时间用手机拍下记录上传。

“城市的整洁有序和每个市民都息息相
关。如果在路上或者小区里碰到需要反映的
问题，我就随手拍张照片，找到‘点靓青岛’小
程序将拍摄的照片和位置信息上传。基本上
几个小时后，反映的问题就能得到解决，然后
还会给我一个小红包奖励。”说起自己参与城
市管理的经历，李元这样表示。

城市，是人民的城市。当智慧科技与以人
为本的城市相结合，城市管理便更加贴近民
生、更加人性化。

“为了提升市民参与城市管理的积极性，
青岛在‘爱山东’政务服务平台中建设了‘点
靓青岛’小程序，设置了我拍我城、有奖随手
拍、家政服务、海水浴场服务、户外广告前置
服务等 17 个模块，从市民身边的小事入手，
搭建共治共享的新平台。”青岛市综合行政执
法支队指挥中心技术人员范其琳说，以“有奖
随手拍”为例，市民可以对 5 大类、14 小类的
城市管理问题进行有奖举报，奖励金额从2元
到100元不等。从该模块建立以来，一共接收
到城市管理问题16.8万余件、奖励市民10.6万
余人次。

疏通下水道、开锁等服务是市民需求量
较大的家政服务。为了宣传，居民楼道里经
常有商家乱贴乱画小广告。如何破解这种
信息不对称的难题，让商家和居民都受益？

青岛市城市运行管理服务平台设置了
家政服务模块，不仅为商户提供了一个合
法、免费的信息发布平台，市民也可以通过
这个平台就近方便地查找身边的家政服务，
目前已经汇聚了开锁、上下水等商户信息
700 余家。

从市民指尖的“随手拍”到家政服务的“一
键达”，青岛市城市运行管理服务平台正在“静
悄悄”地改变着市民的生活。

在青岛，通过城市运行管理服务平台，300
余万户燃气、供热用户可快速查询全市510处
供热供气服务网点信息；海水浴场、城市广场
等 30 个重点区域的人流量实时数据和“全市

一个停车场”数据也都能随时查询，方便市民
游客出行，传递城市温度。

如何在运用城市运行管理服务平台解决
城市管理问题的过程中找到共性问题，从而更
好地解决问题、服务群众？

在青岛市综合行政执法支队指挥中心一
处处长鞠宏看来，路径只有一条，那就是通过
对数据的挖掘、清洗及智能分析，把海量的群
众诉求数据“打开来分析”。

“我们在平台上建设了公众诉求分析系
统，实现了对市民诉求的精准分类、精准定位
及智能分析。”鞠宏举了个例子，“比如有市民
拨打政务服务热线反映商业性经营性噪声扰
民问题，原来需要人工按照案件的内容去匹配
办理部门，效率很低。而现在通过大模型语义
分析，可直接将此问题对应到青岛市城市管理
局的问题分类体系，定为‘园林环境执法—白
天施工噪声扰民’，这样就非常明确是属于园
林环境执法大队的职责。”

与此同时，通过大模型对市民诉求进行分
析后，可以提取案件的位置坐标并在地图上落
图，从而形成这些问题的热力图，哪些地方同
类问题高发可以一目了然，也可以帮助发现一
些趋势性、区域性及共性问题。

今年以来，青岛开展“夏病春治”工作，针
对以往政务热线高发问题展开集中整治，确保
旅游旺季到来时有更好的市容环境。同时，依
托公众诉求分析系统智能梳理、精准定位占道
经营投诉热点点位176个，建立台账开展集中
攻坚，截至目前，热点点位投诉量较去年同期
下降40%以上。

“通过系统，我们可以对市民诉求数据进
行多维度分析，并自动生成行业分析报告。以
供热行业为例，我们梳理并导入 2023 至 2024
年供热季的群众诉求数据 8 万余条进行大模
型训练，分类准确率达到 90%以上，问题定位
准确率达到 95%以上。”鞠宏说，供热行业在

“打开来分析”基础上开展供热领域“冬病夏
治”，对于群众诉求集中的 102 个区域开展靶
向整改，完成89公里老旧供热管网更新及202
个换热站升级改造，2024 至 2025 年供热季群
众诉求总量下降50%以上。

热点点位投诉量同比下降40%以上

小到占路经营、乱贴乱画小广告、垃圾清扫不
及时这些市容环卫问题，大到井盖、燃气这些关系
市民安全的“底线”问题……一天万余件城市管理
问题，正“悄无声息”地在青岛市城市运行管理服务
平台上流转处置着。

随着大数据和人工智能技术的迅猛发展，让城
市更聪明一些、更智慧一些，是推动城市治理体系
和治理能力现代化的重要路径。

青岛正在通过城市运行管理服务平台这一城
市管理的“中枢神经”练就快速高效发现、处理城市
管理问题的“火眼金睛”。仅2024年，青岛市城市运
行管理服务平台就解决各类城市管理问题423万件，
让便捷、安全与可持续成为居民触手可及的日常。

“数据大网”让城市“耳聪目明”

只有城市部门间的数据“孤岛”和数据“烟囱”被打破，
智能系统才能织就一张“数据大网”，覆盖城市运行管理的
方方面面，让城市“耳聪目明”。

在青岛市城市运行管理服务平台上，汇聚了公安、住
建、交通等32个市直部门和区（市）的数据，形成了58个城
市管理的专题数据库，数据总量达到了3TB，在为城市管理
各个行业的场景应用及数据分析指挥调度提供了大数据支
撑的同时，也确保了市民生活环境更加安全、便捷、舒适。

建设城市运行管理服务平台的目的，就是要实现城管
问题的快发现、快定责、快流转、快处置——

为拓宽问题发现的渠道，青岛建立了“主动发现+互动
发现+自动发现”模式。主动发现，是全市1300余名专兼职
信息采集员每天对建成区 12大类、215小类的城市管理问
题进行不间断的巡查、采集和上报；互动发现，是市民可通
过“爱山东”政务服务平台中的“点靓青岛”小程序反映身边
的热点和难点问题；自动发现，是利用自建和共享的5万余
路固定高低点视频及车载移动视频、无人机、卫星影像建立
起的低、中、高动静结合、全方位立体化的感知体系，通过视
频加算法对32类城市管理问题进行自动抓拍和监控，另外
通过无人机和卫星影像，也可以发现重点区域的违法建设、
建筑垃圾堆体、卫生死角等问题。

为提高城市管理问题的定位精准度，青岛市自2008年
起持续开展城市管理部件普查工作，通过 17 年的动态更
新，目前已建成覆盖全市 350 万个城市管理部件的“一张
图”数据库。每个井盖、路灯等城市部件都拥有专属“身份
证”，实现问题精准溯源、责任快速认定。

在案件流转环节，创新引入人工智能大模型技术打造
智能派单系统。该系统通过对海量历史数据的学习训练，
可自动识别问题类型并精准匹配处置部门，将传统人工派
单所需的60秒流程压缩至1秒完成。目前，全市案件自动
派遣率已突破 95%，准确率稳定在 92.5%以上，真正实现了
城市管理问题的秒级响应。

为了提高问题处置的效率，青岛建立了包括一个市中
心、10个区（市）中心，53个市直部门（企业）及612个基层作
业单位的智慧化指挥调度体系，每天通过平台流转处置城
市管理类问题万余件，准确立案率达到 99.97%，按期处置
率达到98.87%。

群众的满意度是衡量城市管理的最直接标尺。2024年，
青岛城市管理领域群众诉求实现了“两提升、一下降”：问题
解决率提升了13.4%，群众的满意度提升了7.8%，而群众的
投诉量下降了 8.5%。截至今年 5月底，群众投诉的总量同
比下降了15.1%。

门头招牌不仅是沿街店铺的“面
子”，还关乎着城市市容和市民的生活
品质。在青岛，一些崭新整洁的门头招
牌为店铺吸引了不少流量。而这些亮
丽的门头招牌，只需要店主们通过点点
手机就可以快速定制。

在李沧区云丰里商街，商户宫一平
的招牌从设计到审批仅用了 2天时间。
这个效率的背后，是“爱山东”政务服务
平台“点靓青岛”小程序带来的治理变
革。通过手机上传尺寸、样式等信息，
系统自动比对规范标准，次日即可完成
审核，目前云丰里商街60余家商户全部
实现“零跑腿”办审批。

“以往自己设计招牌，如果审核不合
格得拆了重装，十分费时费力。现在通
过小程序不仅可以用手机上传招牌信息
进行比对，还有各种时尚的招牌模版可
供选择，省去了招牌的设计费用，这对于
我们商户来说真是太方便了。”宫一平说。

城市的智慧化管理也是探索城市
发展“新场景”的过程。

燃气安全是城市运行的“底线”。
为守护好这个“底线”，青岛建设了燃气
智慧监管系统，建成覆盖管道气、液化
气、车用气领域的 10个专项应用系统，
建立数据“全汇聚”、运行“全闭环”、管
网“全防护”、气瓶“全追溯”四重机制，
构建起燃气智慧监管“一张网”，系统破
解行业底数不清晰、隐患发现不彻底、
管执联动不顺畅、管网防护不全面、液
化气瓶难追溯等管理难题。目前，系统
已覆盖全市 10个区（市）行业监管部门
及70余家燃气企业。系统还运用AI技
术，对在燃气场站抽烟、接打电话等不
当行为进行抓拍，助力发现并闭环处置
燃气安全隐患 203处，联动核实第三方
施工防控线索 719处，累计监管液化气
充装超35万次。

青岛目前已经有 1300 余条城市重
点保洁道路，随着城市的发展，重点保
洁道路数量也在不断增加。如何以最

小的投入实现对道路保洁的实时监测
及质量保障？青岛市城市运行管理服
务平台给出了“方案”：对千余辆环卫
车辆加装卫星定位系统和传感器，实
时采集作业状态，城市运行管理服务
平台大屏幕上可以一目了然地看到全
市道路保洁、清扫、冲洗的作业情况。

“在我们的大屏幕上，道路保洁情况可
以通过绿、黄、红 3 种颜色直观地展示
出来，实现了从传统人工检查方式到
道路保洁工作的自动化评价。”青岛市
环境卫生发展中心副主任夏战军说。

垃圾收运处置是否及时是关乎城
市秩序、市民幸福的“关键小事”。青岛
市城市运行管理服务平台构建了垃圾
收集运输处置全链条的监管系统，覆盖
了全市 1.36 万个垃圾收运点位、900 余
条垃圾收运线，能够全面监控到每个楼
院小区的垃圾清运时间、车辆等情况，
更好做到垃圾的日产日清、分类收运和
智慧调度。

综合执法的执法事项、裁量基准、
办案流程是城市管理中的一大难题。

青岛市城市运行管理服务平台统
筹市区两级资源和需求，建设了智慧
执法办案系统，梳理了城市管理领域
的数百项执法事项及相应的 2000 余项
裁量基准，将立案、调查、处罚、执行等
10 余个环节全部电子化、流程化，实现
了一个平台统筹全市城管执法的目
的，已经办理城市管理领域案件 2.4 万
件。该系统还打通了财政的非税系
统，可以自动生成电子缴款通知书，执
法对象可通过电子缴费方式缴纳罚款
并收到电子发票，实现了“让数据多跑
路、让群众少跑腿”。这个场景运行以
来，办案人员、执法对象跑腿次数下降
50%以上。

目前，青岛市城市运行管理服务平
台建设了十大系统、41 个行业应用场
景，覆盖了城市管理、执法和服务各个
方面。

多元智慧场景让城市管理更精细

■青岛在城市运行管理服务平台上建立了包括
一个市中心、10个区（市）中心，53个市直部门（企
业）及612个基层作业单位的智慧化指挥调度体系。

■城市运行管理服务平台上的公众服务诉求分析系统可
直观显示高发问题行业及响应率、解决率和满意率。

■城市运行管理
服务平台构建了垃圾
收集运输处置全链条
的监管系统，覆盖全
市1.36万个垃圾收运
点位。 贾 臻 摄

▲

城市运行管理服务平台
可监管燃气工作人员入户安检
情况。 贾 臻 摄

■对千余辆环卫车
辆加装卫星定位系统和
传感器后，城市运行管
理服务平台可实现对道
路保洁的实时监测及质
量保障。 贾 臻 摄

▲李沧区云丰里商街60余家
商户全部实现招牌审批“零跑腿”。

2024年，解决各类城市管理问题423万件，青岛城市管理领域群众诉求实现
了“两提升、一下降”：问题解决率提升了13.4%，群众的满意度提升了7.8%，而群
众的投诉量下降了8.5%。截至今年5月底，群众投诉的总量同比下降了15.1%

“数”读城市运行管理服务平台建设成果


