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问责相关部门，督查整改民众反映 
 

直面问题  “@问政银川”很犀利 
 

本报记者   朱磊  
 

  核心阅读 
  政务微博渐成趋势，办得有好有坏。“@问政银川”在众多政务微博中很亮眼、有个性:它将

数百市直部门整合，2013 年以来办结网民关注事项 12115 件，办结率 93%；此外它还直接在微博

平台问责相关部门，通过媒体给予监督。政府如何用好网络？银川问政微博给我们哪些启示？ 
  沟通无障碍 
  回应迅速，今年办结 12115 件事项，办结率达 93% 
  “对您@问政银川的问题，本微博在工作时间 1 小时内、节假日休息时间 8 小时内，有呼必

应！”这是银川市微博平台“@问政银川”给出的承诺。 
  在这个平台背后，活跃的是周鹏、徐刚、应佳三人团队。微博平台几乎全天都要有人盯着，

工作时间从每天早上 9 点到下午 5 点 30 分，晚上 6 点到凌晨 3 点。 
  三人中，除应佳是专职外，老周和老徐还要负责实地督查整改等工作，这个挂在市委督查室

名下的办公平台，可能是整个市委大楼里信息处理量最多的地方。“不仅仅是正常的上下班时间，

任何时候，我们都必须保持手机网络信号畅通，更新微博信息。”周鹏说。他们的信息工作，全

部与网民诉求有关。 
  2013 年，银川市全面推开旧城改造和棚户区拆迁。3 月，唐徕小区网民集体向“@问政银川”

反映，“部分老旧小区房屋拆迁后势必增加居住面积，单元房屋所有人都是工厂退休职工，工资

低，无力承担拆迁后所增面积的费用，银行不给退休人员贷款，请政府出台政策，由其子女贷款

后购买拆迁返还房。”3 月 15 日，“@问政银川”整理网民建议反映给各级领导，3 月 18 日，银川

市委主要领导批示给分管部门，银川市政府按照政策迅速给予答复解决，并@发帖网友。 
  微博管理员汇总信息反映给市主要领导，领导批示给分管部门，分管部门办结后反馈给领导

和微博平台，及时网上答复，这种线上线下的及时互动，是“@问政银川”的经典流程。“通常时

间不会超过 3 天，很多都是当天批示，当天办结。”徐刚坦言。 
  另一方面，“@问政银川”又成为政府获悉民意，迅速决策的关键平台。“此次旧城改造，大

量网民在问政银川平台进行交流。我们通过信息梳理，发现有居民擅自将居住房改成门面房等情

况，反映给领导和相关部门，让政府掌握舆情民意。比如在三个区全部设立拆迁微博，就地进行

政策解答。”徐刚说。 
  网友高评价的背后有着数据支撑，“@问政银川”仅 2012 年度就受理事项总计 15781 件，办

结 14046 件，全年平均办结率为 89%。今年以来，总计 13070 件，办结 12115 件，办结率 93%。

其中受理解决的问题绝大多数都是老百姓最关心、最现实的切身利益问题。 
  问责动真格 
  曾被冠以“最犀利”的政务微博，固定粉丝 33 万余人，统合 500 余家党务政务微博 
  2011 年 7 月底，银川市对政务微博系统进行梳理和划分。“@问政银川”应运而生，与专门

负责发布最新重大信息、政务要闻的“@微博银川”成为银川市两大政务微博主体。对政府部门，

它将目前全市 500 余家党务政务微博统合，转办督办网友诉求，形成市、县区、乡镇三级政务微

博平台组织体系和水、电、暖、燃气、公交等关系民生的公共服务体系。它已有固定粉丝 33 万
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余人，每天转办、督办群众合理诉求近 70 件。 
  徐刚介绍，为了统一各部门领导和工作人员的认识，让大家重视微博问政，“@问政银川”表

现出难得的个性:直接在微博平台问责相关部门，通过媒体给予监督，利用督查室权限进行督查整

改……一系列举措曾被网友冠以“最犀利”的政务微博。直到现在，这种个性仍然分明。“就是

上了微博的帖子，说明你工作不到位，我们坚决不删帖！” 
  2011 年 10 月 25 日，“＠问政银川”对 19 家官方微博点名通报，原因是这些单位连续 7 个工

作日没有更新内容。“＠问政银川”积极会同效能部门进行深入查处，对责任单位进行通报批评。 
  2012 年 2 月 2 日，一些银川网友反映，他们于 2011 年底向“＠银川物业”投诉的供暖问题，

今年 2 月仍然未见回复。部分网民批评“＠银川物业”成了摆设。银川市委督查室要求银川市住

房保障局就此事展开调查,最终对银川市物业办分管来信来访投诉工作的副主任和物业办投诉中

心主任进行诫勉谈话，“＠银川物业”微博管理员则被调离岗位。 
  这一年，《银川市党务政务网络平台管理暂行办法》出台，明确各级各部门在网络平台工作

中存在的漏报瞒报谎报、推诿扯皮，公开信息不及时等行为，应按照《银川市党和国家机关及其

工作人员不当行为问责办法》给予责任单位和责任人问责处理，情节严重的给予责任人党纪政纪

处分。 
  “这也是种倒逼机制，倒逼我们及时回应，及时引导，在网络舆情上掌握主动。而事实证明，

我们的这种重视，大有回报，让我们对于很多社会热点的处理更具备前瞻性。”银川市委常委、

宣传部长王玮认为。 
  网络运营有心得 
  有态度、有承诺、有回馈为核心要素 
  据统计,截至 2013 年第一季度，仅新浪认证的政务微博已突破 7 万个，但在中国传媒大学媒

介与公共事务研究院高级研究员侯锷看来：“这三年，政务微博发展很快，但优秀的政务微博仍

然偏少。” 
  记者通过搜索发现，仍有相当数量政务微博为“聋哑”微博，甚至直接交给第三方插件，变

成“僵尸”微博。而在宁夏，除银川以外的城市，几乎都未能建起略微成型的政务微博体系，更

谈不上打通与融合。 
  对此，侯锷认为：“一方面是政府没有从内部理清机制，一旦有网友反映问题，便会互相推

诿；另一方面，很多地方政务微博只有上边没有下边，而微博触角难以触到的地方，恰恰是各级

社区、乡村民众需要解决问题的地方。这让微博的实际作用表现不大，关注度也就越来越低。” 
  而“@问政银川”恰好解决了这个问题。在最初便给予准确定位，确定了整个微博团队，专

门管理人员及权限，通过制度化保障、领导支持多方面保证微博集群的运转。 
  随着运作的完善，在整个银川形成的微博问政之风也日趋成熟，全市各种关于政务微博的讲

座与培训已成常态。各种“微访谈”、“微直播”应运而生。 
  “目前，我们正引入营销技术平台，强化反馈环节，让群众对于诉求答复情况从各部门服务

态度、服务效率、服务质量三个指标在网上即时打分，进行排名。”市委副秘书长金永灵介绍说。 
  “我们称好的政务微博为‘三有微博’：有态度、有承诺、有回馈。其生命力在于互动，影

响力在于关注民生、解决问题，只要政府有此诚意，银川的模式便可以复制。”侯锷总结道。 
  记者手记 
  请善待政务微博 
  “工欲善其事，必先利其器”。网络时代，政府必须善用微博等新媒体，才能逐步实现从单

一网络发布到网络行政的转变。然而，随着主体数量的增多，不少政务微博却呈现“另类生态”：

有的几个月更新不到一次，成为名符其实的摆设；有的则无关民生痛痒、哗众取宠地追逐高转发

量、位次排名和粉丝数；还有的虽是定期发布，但却做官样文章，对网民诉求装聋作哑，敷衍了

事……一言以蔽之，就是没把政务微博当个正事来做。 
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  反观银川市的实践，证明网络时代用好微博，不仅能够解决群众问题，成为沟通政府与民众

的良好渠道，还有助于政府及时掌握舆情动态。其成功关键，在于各级人员逐步重视，促其在起

步之初进行良好定位。尽管粉丝数不过几十万人，却无碍其成为百姓表达诉求的重要渠道之一。 
  “微博问政”，首先必须了解微博，更要善待微博，因为这一渠道的背后，蕴含着诸多民意

诉求。 


