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深读·全透视

426万点击率

“以前的网站与群众交流的
气氛不够浓厚”，刘杰决定，把建
立济南电子警务作为服务民生
的突破口。

2008年 2月份，刘杰正式主
政济南市公安局。

此时，网络已深入到百姓生
活的方方面面，特别是南方一些
发达地区的政府部门已经发现
网络的重大作用，政府公共服务
网络化日渐成形。

2005年10月，“济南市公安
局网站”开通。民警屈芸一直负
责“济南市公安局网站”的维护
工作。据她讲，自 2005 年 10 月
到 2008 年 7 月近 3 年的时间
里，网站的点击率还不到 2000
人次。

老网民，是刘杰另一个身
份。

上世纪90年代中期，刘杰在
章丘市公安局工作，便对这种新
兴媒介产生了兴趣。由于对网络
的深刻了解，刘杰对于当时济南
公安网络化的步伐是不满意的，
改革的第一刀便指向了“济南市
公安局网站”。
“以前的网站与群众交流的

气氛不够浓厚”，刘杰决定，把建
立济南电子警务作为服务民生
的突破口。

同样精通网络的徐春华副
局长负责网站改版工作。2008年
7 月 6 日，“济南公安服务在线”
正式建成并开通。这是一个集网
上办事、网上服务、网民互动、社
区警务为一体的门户网站。
“网站改版容易，思想转变

需要过程。”徐春华说，“很多服
务项目放到网上，不仅仅是让群
众少跑腿，重要的是阳光警务，
透明执法。”
“在这么短时间就办完了选

号手续，很激动，很感动！”这是
济南市民王先生在“济南公安服
务在线”开通不久的网上留言。
王先生买了新车后，登录“济南
公安服务在线”的“网上自编预
选机动车号牌系统”，按照有关
规则自己编排、预选车辆号牌。
不到10分钟，他就选到了自己盼
望已久的车牌号。

截至目前，该网站的点击率
已经达到426万，受理群众网上
信访近千件,回答群众在线咨询
2 . 4万次,提供各类网上服务9 . 5
万余件。

刘杰认为，传统的公安警务

其实是一种“单向警务”，决策部
门“主观认为的群众意见”，与群
众真正需求还有不小距离。

第十一届全运会期间，济南
市公安局就单双号限行通过“济
南公安服务在线”向社会各界征
求意见，最后，根据市民的意见
将限行区域大大缩小，将限行天
数由原来的 20 天缩短为 6 天，
最大限度地减少了全运安保给
群众生活带来的影响。

2009 年的群众满意度测评
和行风评议中，济南市居民安全
感和群众满意度分别达到创纪
录的 98 .2%和 94 .87%。这其中，
“济南公安服务在线”功不可没。

公安“第一帖”

这一步走的对还是错？最初
的日子，孙海东总是把握不定。
“社会一些对公安不好评价，我
之前也听说过，可是没有想到在
网络上竟然如此猛烈。”既然已
经开头，那就没有回头路。

2009 年 11 月，舜网论坛一
个名为“我是警察，有事您说
话！”的帖子，被网友热顶。“这是
我们处理网络公共关系的第一
课！”济南市公安局宣传处孙海
东是这个帖子的管理者。
“这是济南市公安局第一次

以公开身份在公共论坛上发帖
子。”孙海东称，最初他们心里也

没有底。与现实相比，虚拟网络
世界的复杂化让他们无法把握。
网民可以自由发表自己的意见，
而这在现实中根本不可能。
“局领导给我们吃了定心

丸，早晚都要搞，趁着大走访的
机会把帖子放到论坛上。”2009
年 11 月 27 日，孙海东把名为
“我是警察，有事您说话！”的帖
子以“济南公安民警”的网名挂
到了舜网论坛上。

网友们的狂风骤雨毫无预
兆地卷到了这个以公安身份发
的主帖上。“有事您说话，你以为
你是郭冬临呢！”“办事的不在
线，在线的不办事？”
质疑、嘲笑、斥责……
这一步走的对还是错？最初

的日子，孙海东总是把握不定。
“社会一些对公安不好评价，我
之前也听说过，可是没有想到在
网络上竟然如此猛烈。”既然已
经开头，那就没有回头路。
“路遥知马力，日久见人心”

成为“济南公安民警”在回帖中
多次出现的语句。“既是表明态
度，也是自我安慰。”孙海东将更
多的心思用在网友帖子中的求
助问题。
“北园派出所天天半夜查暂

住证，还让人睡吗？”网友“情暖
人间”的一个气愤回帖引起了
“济南公安民警”的注意。他立即
将信息传达到北园派出所所属的
天桥区公安局。隔天，“济南公安民
警”给“情暖人间”回帖道：“天桥分
局将督促落实。查证时间将做调
整，安排在晚上 9点以前。”
“情暖人间”未料到自己一

句牢骚话竟然改变了派出所查
证时间。“咱们的民警还真能办
实事！”网友“情暖人间”的回帖
引起了更多网友的关注，称赞声
不断。“济南公安民警”开始摸着
了处理网络公共关系的门道。

众多回帖中，网友将狗患归
结为公安工作不力。1月26日，网
友“民之声”跟帖称：“就在前天
（ 24 日）下午，我所反映的小区
（泺口东赵庄河畔景苑）又一居
民让一大型犬咬伤。”
“济南公安民警”立刻将网

友意见转给辖区派出所。1月 27
日，“济南公安民警”给“民之声”
回帖：“1月 27日上午，派出所组
织民警20人，对每座楼逐一进行
了清查，共收容无证犬、流浪犬
12只。”回帖中还附上了两张照
片。
“有图有真相呀！”网友惊讶

道。
“98xyz98”曾经是孙海东非

常头痛的一个网友。他在论坛上
多次反映华龙路茶楼涉嫌异性
陪侍以及噪音扰民。孙海东将其
意见转给相关部门。“这是一个
非常顽固的现象，涉及多个部
门。”刘杰局长对该帖子非常重
视，专门做了批示。

随后，济南市公安局治安支
队组织历城分局、东风派出所联
合济南市和历城区工商局、文化
局对华信路与华龙路附近的 12
家 茶 楼 进 行 了 清 理 整 顿 。
“98xyz98”第一次感觉，网帖原
来有如此的力度。

渐渐地，“济南公安民警”和
网友开始在网上互道问候，节日
里互赠祝福。“从网友的板砖中
挺过来后，想一想，其实沟通是
非常重要的。”孙海东说。
至今，该帖浏览人次近40万,

回帖数近千条。

枪击“网络战”

“贴出官方解释，网友未必
会信，但是，如果你不说话的话，
网友就会当你默认了，会把事件
传得更神乎其神。”

网络的开放性，使其成为民
意表达最自由的地方，真实或者
虚假掺杂其中。
“其实网民提意见，他在盼

着你有一个回应。如果你没有回
应，他这个意见就像堰塞湖一
样，水越积越多，最后要爆发
的。”刘杰这样看待网民的意见。

每周，刘杰都会拿出两三个
晚上在互联网上看一看网民对
济南公安机关有哪些意见和建
议。“对一些比较尖锐或比较具
体的意见，我会马上整理出来，
然后在我们的团队里面进行责
任分工。”刘杰口中的团队，就是
以孙海东为代表的一批公安老
网民。
“老百姓不满意的事在我们

这里就是一件事，但是放在老百
姓身上，就是一个天大的事。”徐
春华认为，老百姓的要求有一些
未必是正确的，但是需要给老百
姓一个说法。

这个网络团队从去年全运
会期间组建，现在大概有 600名
民警。团体是一个松散的组织，
只是基于喜欢上网和警察的职
责才走到一起。“我们没有专门
的工资和津贴，也没有专门的设
备，很多成员都是利用下班时间
关注网络上的帖子。”徐春华说。

今年 6 月 23 日，网络上广
泛流传“济南闹市区一酒店玻璃
门遭枪击”的帖子。该帖子称，这
家酒店一厘米多厚的玻璃门突
然出现了一个窟窿，有人猜测是
子弹射击造成的。网友在论坛上
对该帖讨论热烈，事件被无限放
大。
“这个帖子经过网友的夸大

宣传，直接造成了市民的恐慌。
你想想，闹市区竟然出现了枪
击，这会在济南市产生多大影
响！”当天，网络团队的众多成员
发现了这个帖子，并通过预警系
统传到徐春华处。

当时，公安部门正在对该案
进行调查。大家认为不能让虚假
的言论在网络上传播，应该让网
友知道公安部门的调查结果。
“贴出官方解释，网友未必会信，
但是，如果你不说话的话，网友
就会当你默认了，会把事件传得
更神乎其神。”徐春华认为，此时
掌握网络话语权显得无比重要。
6月 24日，济南市公安局在

各大论坛上以“市公安局”的实
名发布“关于该酒店‘枪击’玻璃
不实传言的说明”的帖子。帖子
中，公安部门将事件从报警到调
查的过程进行公布，其中特别强
调所做的技术鉴定：现已排除该
孔系枪支射击子弹形成。

网友反应热烈。“子弹的冲
击力多大啊，一看就是非快速、
低冲击力的物体弄的。”“非说成
子弹打的，一定别有用心！”网上
对这一事件的评价开始改变风
向。
“我们打了一次漂亮的网络

战！”徐春华从这一经典案例总
结出经验，应对纷繁复杂的网络
舆情。“在不涉密的前提下，公开
一些具有社会影响的案件，可以
赢得广大网友的支持。”

暴雨直播出“经典案例”

这条短信息顿时让粉丝们感
动不已，“还打着雷呢，要小心啊，
让回来的同志们喝个姜汤先”。

自 2010 年 2 月 24 日开始，
广东省 21 个地级市及省公安厅
的官方微博相继开通。8月 1日，
北京公安正式开通官方微博“平
安北京”。一股公安微博冲击波
开始席卷全国。
8月 12日下午，济南市公安

局在新浪上实名注册了名为“济
南公安”微博。

其实，“济南公安”微博的前
身是一位民警在新浪开设的微
博，“当初只是为了发布一下市
局的信息”。
从一个民警的微博升格为一

个市公安局的微博，对于整个团队
都是一个挑战。在网络论坛摸爬滚
打的他们，深知一些网友会把这个
微博当成一个评论的窗口，板砖和
鲜花都会在里面纷飞。
“先要学会说话，尽量使用

网络语言，最忌官僚声音。”孙海
东深有体会地说，我们先从其他
公安微博里吸取经验，在织围脖
时尽量简单明了。

即便如此，“济南公安”发布
的一些原本平常的短消息，也被
一些粉丝攻击。一条名为“济南
公安首创，忘了带身份证等，可
以到酒店所在地派出所开户籍
证明，也能住店”的短消息刚发
出 2 分钟，一位名为“阿信的信”
的粉丝直接进行质疑：“便民的
措施？还是派出所创收的点子？”
“有回应就好，哪怕是质疑

的声音，这样才能互动！”5 分钟
之后，“济南公安”回复“阿信的
信”：“这是济南市公安局的便民
措施，不收分文！纸张和打印设
备由市公安局提供！”此后，粉丝
们对这一便民措施展开热烈讨
论，评论帖31条，转发30次。

8月19日早晨，省城遭遇今
年以来最大的暴雨。“7·18”暴雨
的惨痛教训让济南人每逢暴雨
便如临大敌一般。“济南公安”考
虑利用微博即时传播特点，加大
雨中行人车辆的疏导。
19日早晨 6点 53分，“济南

公安”发出第一条短消息：“又下
雨了！乌云携着惊雷，大风裹着
骤雨，虽然快七点了，天还是黑
压压的！如注的大雨下了快20分
钟了。”
“哇，好有文采，很久没有看

到这样的文字，像回到了语文课
本中。”有粉丝过来顶了。

早晨 7点 30 分左右，“济南
公安”连续发布短消息，告知网
友交警、巡警等警种都已经开始
调度上岗，所有警车上路执勤，
接受群众报警求助。
“向公安致敬”“注意安全”，

粉丝们送上祝福的话。
上午 9 时 12 分，“济南公

安”发布雨情的最后一条信息：
“感谢大家的关注！雨停了，心还
在路上！兄弟们还在路面执勤，
还没有回来。”

这一条短信息顿时让粉丝
们感动不已，“刚路过解放桥的
时候，一个警察哥们很认真地在
雨中指挥交通，感动。”“还打着
雷呢，要小心啊，让回来的同志
们喝个姜汤先”。
一次暴雨直播，让4万多名粉

丝彻底记住了“济南公安”，原来警
察也这么有文采！“在交流中，我们
能体会到网友对我们工作的理解
和支持，真是让我们感动！”孙海东
表示，以后遇到突发事件，还会以
这种方式与粉丝们共享。
“我们不会删帖和关闭评论，

这是网友的一个宣泄口！”孙海东
认为微博有利于消除公众情绪的
极端化倾向，消除隔阂和偏见，这
种警民沟通方式“大有前途”。

除了面向大众的论坛和微
博外，济南公安也有面向社区群
众的派出所QQ群，其中的代表
就是魏家庄派出所的QQ群，在
开拓服务和拉近感情方面有很
多创新的做法。类似的QQ群，济
南市公安局已经有20多个。

网站、论坛、微博、QQ群，济
南公安的一个立体网络面孔已
经浮现在眼前。
（本版照片由孙海东提供）

济南公安
的网络面孔
文/本报记者 杜洪雷

近日，济南市公安
局相继在新浪网和大
众网开通微博，注册粉
丝超四万。

真正的肇端在“济
南市公安局网站”2008
年 7 月份变脸为“济南
公安服务在线”，最终
成为一个集网上办事、
网上服务、网民互动、
社区警务为一体的门
户网站。
“警力有限，网络

无穷。网络即生活，网
络即工作。”有着 15 年
网龄的济南市公安局
局长刘杰成为济南公
安网络化的推手。至
此，网站、论坛、QQ 群
和微博，济南市公安局
的立体网络面孔已经
日渐清晰。


