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主动发现公共环境中的问题

9 月的北京，天气依然炎热。一大早，
通州区城市管理网格员胡颖准时到达所在的
网格，开始巡查工作。

这个网格位于通州老城区，胡颖边走边
看，随时观察街道“上下左右”的问题。“上
看”，包括检查电线是否掉落、电杆防撞标识
是否破损；“下看”，包括查看盲道砖是否存
在断裂、有没有树池框拱起；“左看”，包括
确保围墙外立面、护栏等设施状态完好；“右
看”，包括记录道路有无塌陷或坑洼难行等情
况。“我每天上下午各巡查一次网格，一次要
走好几万步。”胡颖说。

位于玉桥中路的万春园公园，是附近居
民健身休闲常来的场所，每天早上都有很多
居民在此跳广场舞。前些天，胡颖发现凉亭
上的玻璃破损，下面坐着几名休息的老人。
她赶紧提醒老人躲避，并将问题上报。这次
巡查到万春园，胡颖首先便来到凉亭查看。
见到顶部已经更换了新玻璃，她拿出手机拍
照、上传给系统。

胡颖一边用手机在“通州区城市管理指
挥平台”软件上向记者演示，一边说：“所有

问题经过信息采集、立案派遣、任务处理
后，我们都会收到一条处理反馈信息，再去
现场核查并在手机上操作‘确认’，此时系统
才会显示‘结案’。”

胡颖表示，自己的工作职责主要是主动
发现城市公共环境中与老百姓生活密切相关
的问题，一般包括部件类和事件类。

根据北京市市场监督管理局2021年发布
的 《数字化城市管理信息系统部件和事件处
置》 地方标准，部件类问题指城市管理公共
区域内的各项市政工程设施与市政公用设
施，包括公用设施、交通设施、市容环境设
施、园林绿化设施和其他部件等问题，如灯
杆、井盖、路面破损；事件类问题指人为或
自然因素导致城市市容环境和环境秩序受到
影响或破坏，需要城市管理专业部门处理并
使之恢复正常的现象和行为，如建设施工中
扬尘、垃圾暴露堆放等。

不同类型的问题，解决时效不一。胡颖
举例说，比如出现上水井盖缺失、移位、开
裂、弹跳、明显影响安全的情况时，需要在
2个小时内，以围护、恢复方式解决。

“网格化管理是实现城市治理体系和治理
能力现代化的重要抓手，能够充分激发基层
治理活力，有效提升城市精细化管理水平。”

通州区城市管理指挥中心网格管理科科长张
忠朋说，今年 1 月，通州区出台 《关于进一
步推进通州区网格化管理工作的实施方案》，
成立了由区委书记、区长牵头挂帅的网格化
管理工作领导小组。全区进一步细化调整至
2634 个网格，健全完善 10775 名网格员的专
兼职网格员队伍，实现 200 余名职能部门专
业力量与执法力量进“格”落责，推动全区
万余名在编职工及相关人员参与发现各类网
格问题，不断推动主动发现、全员参与、多
元化服务，促进北京城市副中心治理现代化。

及时准确调度职能部门

城市管理网格员上报问题后，相关问题
将由哪些部门解决？数字化城市管理指挥平
台将“登场”：由座席员派单到具体责任单
位，责任单位按时限要求处理解决问题。

北京市大兴区网格化城市管理平台座席
员白静，承担着向相关部门“派单”的工
作。白静说：“我的工作一头连着网格员，一
头连着具体责任单位，需要承担好沟通协调
职责，直至问题解决。”

网格员经常咨询和反映的问题中，很多
是涉及安全隐患类。白静告诉记者，前些

天，她接到榆垡镇一名网格员的电话，说留
士庄村小桥西南侧有一个井盖缺失，威胁周
边群众通行安全。面对这样的紧急情况，她
立即协调区级督导员到现场确认，并与大兴
区城管委取得联系。经过多方协调，确定了
这个井的责任单位，在两小时内将问题处置
完毕。

对职能部门及时准确进行调度，需要智
能化的指挥平台。白静介绍，她工作使用的
大兴区网格信息平台，集市民热线办理、网
络诉求处置和网格案件办理为一体，汇集
12345 热线、人民网地方领导留言板、市政
府首都之窗、区政府领导信箱等多渠道群众
诉求，统一办理；还实现问题诉求精准派
单，明确各类事项权属责任，形成派遣规则
录入系统，应用人工智能技术实现问题诉求
自动派遣。

网格信息平台的优势之一，是城市管理
工作效率明显提升。白静说，城市管理以前
以被动发现问题为主，解决问题存在滞后
性。现在网格员主动发现、上报，座席员快
速响应、处理，效率更高。座席员还能够通
过平台对数据进行收集、统计和分析，主动
发现和了解一些问题的发生趋势和原因，为
政府决策提供依据和参考。

不断提升城市管理效率

在一次巡查中，胡颖发现某居民小区车
辆出入非常不方便，症结在于设置小区出入
口及绿化带时，未能考虑到车辆出入需求，
导致车辆出行被绿化带阻断，只能在狭窄的
非机动车道上与行人、自行车等混行数百
米。人车混行，不仅增加了拥堵，更带来交
通安全隐患。因为此类情况不能作为问题类
别上报，胡颖随后以通州自设的“建议”类
别上报到通州区城市管理指挥平台，提出

“增设主路入口”的建议。
问题的解决过程并没有想象的那么顺

利。胡颖说，这个问题不是“找几个工人把
绿化带一铲、把道路一铺”那么简单，而是
涉及修改绿化带土地性质、变更权属单位。
在胡颖和同事的努力下，通过对园林绿化
局、城管委等多个部门进行“吹哨”，一个多
月后，这个问题终于解决。

如今，随着城市网格划分越来越细，管
理也越来越精细，对队伍要求也越来越高。

“做好网格员的工作，不仅要有良好体能、专
业素质，还要有足够的心理承受能力，比如
在面对一些市民因为不理解而质疑时，要耐
心做好解释工作。”胡颖说。

白静每天在网格信息平台上及时处理大
量信息和任务。她坦言，网格员所提需求的
复杂性和紧急性，是主要的压力来源。座席
员还要具备一定的沟通协调能力，与其他部
门和机构进行良好的沟通和协调，以便及时
共享信息和解决问题。

为提升职业素质，胡颖和白静所在的单
位都加强了技能培训工作。

胡颖说，她所在的单位每周都会举行理
论和实操培训，增强网格员的专业素养。“比
如道路标线，很多知识非常专业，我们只有
懂得相关知识，才能更加准确、精细地发现
问题、上报问题。”了解到城市管理网格员可
以考取初级、中级、高级以及技师等次证书，
胡颖准备参加考试，“持证上岗更专业嘛”。

白静说，相关培训关注行业动态和最新
技术发展，包括经验交流、情绪调节等，有
利于提升工作技能和沟通效率。

人在“网格”走，事在“网格”办。在
胡颖、白静等众多网格员、座席员的努力
下，很多事关群众生活的“小事”被及时发
现、解决，越来越多居民认识和了解了他们
的工作，并积极支持和参与进来。

“我从事网格员工作 6 年了，现在走在街
上，很多居民遇
到什么事都会
主动找我反映。
能够得到大家
信任，并帮助解
决问题，让我挺
有成就感的。”
胡颖笑着说。
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城市管理网格员：

打通城市管理的“神经末梢”
本报记者 彭训文文/图
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最近，花样频出的“联名
款”火了：先是贵州茅台与瑞幸
咖啡联合推出“酱香拿铁”，单
品首日销售额突破1亿元，后又
与 德 芙 合 作 上 线 “ 酒 心 巧 克
力”，开售一秒即被抢光；奈雪
的茶也趁势推出“范特西音乐宇
宙”联名奶茶，不少门店门口排起
长龙……一时间，联名款风光无
限，赚了吆喝也挣了票子，让人
不禁感叹：真是“美酒加咖啡，
一杯又一杯”“卖茶搭周边，一
遍又一遍”。

联名经济早就有之、并不稀
奇。但相较于早期较为审慎、周
期更长的品牌联名行为，现如今
的联名经济正变得常态化、轻量
化，成为品牌营销的常规之举。
仅在今年“六一”儿童节前后，就
有奈雪的茶联名动画“海绵宝
宝”、沪上阿姨联名动画“大耳朵
图图”、蜜雪冰城联名手游“蛋仔
派对”等等。

联名圈为何如此“内卷”？
说到底，是因为市场变“挤”
了，赛道变“窄”了。营销理论认
为，一个企业有着自己的生命周
期。随着流量红利减弱、市场趋
于饱和，品牌方需要新的增长
点，才能在存量博弈的市场竞争
中经受住大浪淘沙。于是，“跨
界联名”成为香饽饽，合作品牌
之间抱团取暖，共享越来越分散
的传播渠道和越来越精细的消费
用户。

不过，联名款这一套用多
了，曾经的“营销绝招”容易沦
为“小打小闹”。“酱香拿铁”火
了之后，不少商家盲目跟风，自制“茅台
咖啡”蹭热度宣传，已被茅台官方打假。
茅台集团近日也宣布，将停止周边产品
的开发。已经有消费者表示，奶茶联名越
来越多，可自己却不想喝了。由此可见，
一次两次的联名或许能缔造“爆款”，但
是过度联名会消耗消费者的热情，不利于
深耕品牌自身的主营业务和企业的可持续
发展。

联名经济容易赢得“高声量”，但要
赚得“高销量”就必须提供真正有价值的
产品。此前，市场上的许多联名款走的是
猎奇路线，例如小龙坎火锅和冷酸灵牙膏

联名推出“火锅味牙膏”、六神和
RIO 联 名 的“ 花 露 水 味 鸡 尾
酒”——八竿子打不着的企业

“牵手”，确实话题度十足，但
“图新鲜”不是人们持续消费的
理由，联名款必须让用户体验到
切切实实的使用价值。市场已
经证明，如果只把一个品牌的
标识印到另一个产品上，品控
甚至都还不如日常款，这样的联
名不会让人买账，反而会让消费
者对相应品牌产生排斥心理。

联 名 经 济 要 想 持 续 火 下
去，品牌方需要转变思维，把
联名从“一次两次”的营销事
件升级为长期的战略布局。有
分析指出，茅台集团近期的联
名之举就是如此一盘棋：通过
与瑞幸咖啡、德芙巧克力等品
牌的合作，茅台已完成“喝、吃、
品、饮、带”的产品矩阵。茅台集
团跨界联名看似偏离主业，其
实是基于酒和微生物技术打造

“茅台+”生态。
联名经济还需考虑文化和

价值观问题。联名其实是一次
品牌形象的重塑，是一次品牌
价值观的传播。例如，奶茶品
牌茶百道选择与游戏“未定事
件簿”联动，就彰显了对二次
元小众爱好的尊重；同样地，
贵州茅台、泸州老窖等酒企通
过与咖啡、彩妆等品牌合作，
也成功使企业形象年轻化，让产
品突破了“酒桌文化”的刻板印
象。如今，品牌塑造的重点已经
从实用和理性变为了关系和情
感。因此，联名款能否获得消费

者的认可，也要看产品的文化对不对路，
价值观走不走心。

2023年，中国联名经济的市场规模有
望突破千亿元大关。联名经济不仅要想办
法“引客来”，更要动脑筋“留住客”。商
家应摈弃“赚快钱”思维，通过提供高质
量联名产品和多样化品牌形象，让“联名
之路”走得更长久。

民生新事

民警进社区（村）任职——

矛 盾 化 解 有 了“ 助 推 器 ”
郭 帅

把问题解决在群众身边
康 朴

事
件

点评鸡毛蒜皮、家长里短，却是关乎社
会稳定的大命题。基层治理，既是国家
治理的“最后一公里”，也是人民群众
感知公共服务质效和温度的“神经末
梢”，如果困扰老百姓心绪的小问题不
及时解决，就可能演变成影响社会稳
定的大矛盾。但基层治理，涉及利益
复 杂 ， 群 众 诉 求 多 种 多 样 ， 而 社 区

（村） 干部能调动的资源有限，作为
“局内人”，他们的调解有时也得不到矛
盾双方充分信任，在有些事上难免力不
从心。

民警进社区提供了行之有效的破
局思路。“有困难，找民警”，这是我
们打小就有的一种安全感。如今，党
员民警进社区 （村） 担任副书记，从

“下社区”转变为“在社区”“知社
区”“融社区”，以双重身份参与社区

（村） 治理，“副书记”的身份让民警从
“局外人”变成“家里人”，“民警”身
份又方便统筹和整合各方资源力量，这
样一来，把这种安全感延伸到基层治理
的神经末梢，真正做到把服务送到群
众身边、把问题解决在群众身边，让
社区治安综合治理“第一道防线”更
加牢固。

上世纪 60 年代，浙江枫桥干部群
众在实践中创造了“坚持矛盾不上交，
就地解决”的治理思路。60 年来，“枫
桥经验”在全国各地开枝散叶，内涵也

在随着时代变迁不断发展变化。近年
来，全国多地推行民警进社区 （村） 任
职，就是这一基层治理经验的补充和延
伸，也是坚持基层群众自治制度、完
善基层自治组织体系、提升服务水平的
时代创新。

从“片儿警”到“副书记”，不仅
仅是身份和职务的增加，也是基层党建
工作向社区 （村）、向基层群众的进一步
延伸，更是使人民群众获得感、幸福感、
安全感更加充实、更有保障、更可持续
的基层治理生动实践。

“今天必须把大棚还给我，要不然
你等着瞧！”

“欠我的钱没还完呢，想要大棚，
没门！”

这剑拔弩张的一幕出现在内蒙古自
治区包头市青山区兴胜镇王应基村，村
民老刘因借款和蔬菜大棚使用权问题与
邻居老耿发生纠纷，两家人手持农具
对峙，互不相让。

得到消息，张斌立即赶到现场。张
斌是包头市公安局兴胜镇派出所民警，今
年1月被任命为王应基村党支部副书记。

“大家先不要吵，有什么问题先和
我说。”

张斌先把两家人拉开，安抚情绪。
经过询问，张斌得知了事情的来龙去
脉，“绝不能让这几间蔬菜大棚困扰村
民的生活”。

用近两周时间，张斌跑遍了青山法
院驻镇法庭、兴胜镇司法所、律师事务

所 、 镇 平 安 办 、
村 委 会 等 部 门 ，
拉 着 职 能 部 门 、
专业律师先后 20
余次对双方进行
调解，成功化解
了这起纠纷。

“现在有个烦
心事，都愿意找
咱 民 警 副 书 记 ，
矛盾在村里就可
以解决！”村主任
李军感慨地说。

民生无小事，枝叶总关情。民警进
社区 （村）“两委”班子成为各地提升
现代化治理能力，推动矛盾就地化解、
问题就近解决的常态化实践。

拿青山区来说，区委组织部联合包
头市公安局党委实施社区（村）党员民
警进社区（村）“两委”，将70名党员民警

增补进社区（村）“两委”班子，担任党
组织副书记，建起“小纽带”，联通“大
治理”。截至目前，青山区“民警副书
记”队伍共排查化解矛盾2640余个，协
调解决实际问题3700余个，包括邻里纠
纷、婚恋家庭纠纷、物权纠纷、合同纠纷
等人民群众身边实实在在的难点、痛点。

张
斌
（
右
一
）
在
调
解
村
民
纠
纷
。

张
恩
搠
摄

一个人，一个网格，一部手机，
穿梭在城市街道，主动发现、记录
城市管理中存在的问题。他们就
是我们身边的城市管理网格员。

作为新职业之一，城市管理
网格员主要运用现代城市网络化
管理技术，巡查、核实、上报、处置
市政工程（公用）设施、市容环境、
社会管理事务等方面的问题，对
打通城市管理“神经末梢”、实现
精细化治理发挥重要作用。

北京市通州区城市管理员胡颖在巡查街道。 北京市大兴区城市管理指挥中心调度平台。


