
夜间的施工噪声侵扰居民安
宁、摊贩占道经营妨碍市民顺畅出
行、巷弄间无人清理的垃圾堆积、
身边违建顽疾久拖未决……这些
被归类为“信访投诉”的问题，实际
上触及了市民幸福感和城市“净
美”品质的核心，也成为新时期东
莞城管平衡市民需求和各方矛盾，
积极推行包容审慎执法，提升执法
规范化水平面临的课题。

根据“721”工作法，解决城市
管理问题，执法只占“一分”。群众
之所呼，执法之所应。面对市民诉
求，近年来，东莞市城市管理和综
合执法局以“721”工作法为指引，
以问题导向和群众满意度为价值
追求，创新推出“信访+执法”“法
规+执法”“智慧+执法”工作模式，
夯实执法制度基础，创新执法工作
模式，提升城管执法智能化、便民
化水平，打造东莞城管执法规范化
水平和能力向“满分”迈进。
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破旧立新 砥砺前行
纵深推进规范包容审慎执法

东莞城管
文/秦小辉 图/管佳

当前，科技手段正以前所未
有的深度渗透到城市管理执法
中。近年来，东莞城管综合运用
云计算、大数据和物联网等先进
技术，以健全城市管理体系、推动
数据共享、推进城市智能管理、实
现服务便民为重点，打造感知、分
析、服务、指挥、监察“五位一体”
的东莞市智慧城管平台，以科技
手段赋能智慧执法，进一步激发
城市管理新动能。

在东莞，市民遇上城管问
题，如夜间施工噪声、巷弄垃圾
堆积和路灯故障等，都能通过微
信小程序“一键找城管”迅速解
决。市民通过小程序上报问题
后，东莞市智慧城管指挥中心能
在1分钟内受理案件，并分拨至
相关城管分局。执法人员根据

平台提供的实时定位和市民线
索，迅速到达现场进行核查和解
决。至今，小程序已有超过5万
名市民注册，有效上报案件超过
39 万宗。同样，当城管执法人
员巡查发现问题时，也可以实现

“掌上办案”。2023 年以来，东
莞城管自主研发了“e 执法”应
用开展“小微执法”，大幅提升了
执法效率。执法文书从厚厚一
叠纸简化为一张条，办案时长从
1 天甚至几周缩短至现场 5 分
钟，执法设备和罚款支付方式也
实现了现代化升级，从纸质手写
和跑银行转变为手机和掌上打
印机的现场操作。这种高效智
慧执法模式已经柔性化解了 5
万多宗轻微违法的民生案件，包
容免罚率高达82.4%。

面对日新月异的城市发展
需求与复杂多元的社会管理挑
战，东莞城管还引入AI技术，推
动城市管理和综合执法智能
化。利用AI 识别算法等，城管
能够自动识别占道经营等问
题，减少人力巡逻，实现从被动
应对到主动预防的转变。通过
温馨提醒等手段，促使违规者
自觉改正，提升市民对执法的
满意度。此外，智慧城管平台
还监控城市关键场所，对紧急
情 况 进 行 预 警 ，提 前 防 范 灾
害。截至 2023 年底，智慧城管
平台共处置城市运行管理问题
106万宗，其中通过视频智能分
析系统发现超 13 万宗，占比超
13%，问题的智能发现率大幅度
提升。

信访是东莞城管响应受理群众急
难愁盼问题的主要渠道，在外人眼里是
一个协调机构，具体问题的落实还得看
领导重视和职能部门推进解决的力度
与否。而在东莞城管信访科相关负责
人眼中，信访更是东莞城管提升服务、
优化管理，倒逼执法工作规范，撬动和
解决重点难点问题的核心所在。

“哪些问题反映强烈，可以看信访；
群众最关心哪些问题，也可以看信访。”
上述负责人表示，从这个意义上说，信
访是东莞城管为民执法的起点和归
宿。东莞城管探索构建“信访+执法”工
作机制，为执法规范化提供了有力支
持，推进城管领域工作高质量发展。为
了实现这一目标，东莞城管创新工作机
制，将信访科与原先的内设机构执法协
调专班合并，形成信访与执法一体化联
动机制，推动多部门协作。其次，通过

“信访+执法”机制，统筹基层城管服务
力量资源，建立“三队一站”（片长、女子
队、无人机飞行队和城市服务驿站）模
式，解决城管“巡不到”“进不去”“见不
到”难题，让城管执法更加温暖、贴近民
心。近年来，在赢得市民认可同时不断
改进完善，目前已深入人心，为城市管
理增添了新色彩。

而对于热点难点案件，东莞城管实
行集体研判例会制度。每周研判，沟通
细节，深入剖析，明确处理措施，避免信
息断层遗漏而作出错误判断。市城管
局领导包案化解，挂点督办，“一案一
策”，推进重点案件有效解决。数据显
示，2023 年以来，市城管局领导共下访
125 次，指导分局化解上级交办信访积
案 53 宗，化解局领导包案案件 31 宗，
切实提高人民群众获得感、幸福感、安
全感。

以问题为导向，构建“信访+执法”机制
倒逼执法工作规范

近年来，网络上广受赞誉的
“教科书式执法”案例证明，严
格执法也可以赢得公众的认可
和尊重。这种执法的精髓在于
依法执法、包容审慎执法和文
明执法。而这需要从完善规章
制度、创新执法理念和强化执
法能力上加以保障。

无规矩不成方圆。东莞城
管完善城管领域的制度建设，
以确保城市管理有法可依、有
章可循。自 2017 年起，东莞陆
续出台《东莞市城市管理综合
执法条例》等6部地方性法规和
规章，以及《行政执法工作指

引》等规范化文件。2024年，东
莞城管正在编纂《东莞城管领
域应知应会政策制度文件汇
编》，以形成覆盖市容环卫、燃
气安全、园林绿化、市政设施、
违建治理、综合执法等各业务
领域的“百科全书”，以此提升
城管系统领导干部运用法治思
维和方式推动工作的能力。

执法的目的不是惩罚，而是
要激发市民内心的自觉，将法
律规范内化为每个人的自觉行
动。东莞城管在2023年创新推
出“小微执法”模式，以服务导
向和柔性执法理念为核心，通

过制定《城市管理领域“小微执
法”工作指引》等规范，着力处
理轻微但频发的违法行为，提
升群众生活幸福感。此外，东
莞城管还通过实施“执法规范
化十大行动”“执法规范化建设
七个一”“城管领域第三方辅助
人员规范管理”等举措，开展执
法大比武、执法大轮训、执法大
检查等活动，加强执法队伍建
设，提升公开文明执法水平。
2024 年，东莞城管继续推进执
法全员专项轮训，严格协管（辅
助）人员管理，全面提升东莞城
管规范执法形象。

以制度为出发点，创新执法理念
倒逼执法能力提升

以科技为支撑，高效赋能城市执法
倒逼规范和效能双提升

东莞城管以“721”工作法提升城管服务温度

东莞城管创新推出小微执法工作模式


