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政府“开门”纳谏，“草根”民意很给力
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11月20日，济南市

“我为《政府工作报告》

建言献策”活动正式拉

开大幕，这已是该活

动 连 续 第 四 年 举 办

了。

2007年，济南市政

府首次“开门”纳谏，当

年，《政府工作报告》起

草组收到建议8000条，

此后几年，随着媒体的

广泛参与，“开门”纳谏

的影响力迅速扩大，收

集到的意见建议数量

逐年递增，2008年为1 . 4

万余条，2009年达到1 . 8

万条。与此同时，有关

统计数字显示，2009年

的《政府工作报告》吸

纳了1600余条意见建

议，2010年吸纳了1200

条。

虽然提出意见或

建议没有任何报酬，但

公众的参与热情非常

高，不少意见建议并不

是简单的三言两语，而

是通过深思熟虑乃至

细致地走访调查后提

出的，有的甚至是厚厚

的几十页，图文并茂。

不少可行性极高的意

见建议让《政府工作报

告》起草组人士拍案叫

绝。

毋庸置疑的是，政

府“开门”纳谏促进了

“草根”民意的觉醒，而

且，这种觉醒很迅速，

也很给力。

本期策划

常新喜 王立龄

稿件撰写

本报记者 马云云 王倩

“建议狂人”每年

都提提自己的看法

11月19日，就在济南市“我为《政府工

作报告》建言献策”活动开展的前一天，经
过几个月的酝酿，在省城一家培训机构工作
的市民权威完成了一篇5000多字的文章，并
将其郑重地递交给了媒体。不久后，这篇探

讨省城交通问题的文章将被放到《政府工作
报告》起草组的桌面上，或许这些建议中的

部分内容会出现在明年两会期间市长所作的

《政府工作报告》中。

权威给政府提建议，是从2007年开始的。

那年，济南市政府首次“开门”纳谏，这让权威

很高兴。“要知道在那之前给政府提建议的渠

道很少，政府能从被动接受建议到主动‘邀请’

市民，感觉非常好。”从那年起，权威成了“建议
狂人”，每年都要提提自己的看法。

“以前，《政府工作报告》是在一定范围内

调度各县(市)区和部门的基础上起草的。”济

南市政府秘书长许强说。“作为政府的年度‘施

政纲领’，《政府工作报告》应该符合老百姓的

意愿，应该面向社会听取更多意见。”回想起济

南市做出“开门”纳谏决定时的初衷，济南市政

府副秘书长邢建亚记忆犹新。

2007年底，济南市政府首次向社会敞开

“大门”纳谏，无意间在全国开了先河。那

一年，《政府工作报告》起草组收到建议
8000条，“这么多的建议，有点出乎预料。”

一位参与起草工作的政府工作人员表示。此后

几年，随着媒体的广泛参与，“开门”纳谏的影

响力迅速扩大，2008年，意见建议数量升至
1 .4万余条，2009年达到1 .8万条。

“活动没有任何报酬，没想到大家会这么

热情，看着这些沉甸甸的建议，常常会很感

动。”这位工作人员感慨地说，这些建议包罗万

象，从交通到教育，从保泉到城市规划，有些是

经过深入调查提出的，有的则是简单的三言两

语，“不过，正是这些深一脚浅一脚的建议汇

集起来，才能看出整个民意的走向。”

每年收到这么多意见和建议，有多少被

采纳了？又是以怎样的方式被采纳的？济南

市政府研究室的统计数字显示，2009年的

《政府工作报告》吸纳了10个方面1600余条

意见建议，2010年吸纳了1200条。

邢建亚介绍说，每年面对大量的建议，

起草组都要仔细整理，将具有可行性的内容

归纳写入报告，但并不仅仅局限于此。2009

年12月，济南市委副书记、市长张建国在对

建言献策活动所做的批示中指出，对一些有
条件解决的具体问题，有关部门要落实解

决；暂时不能解决的，要列入部门年度计

划，研究措施，承诺时限；对关系长远发展

的建议，要深入调查研究，纳入经济社会发

展规划。

政府官员坦言

直面群众有压力

11月2日，家住营市西街4号院一层的黄

云芝第二次拨通了12345，这是个感谢电

话。六天前，由于化粪池外溢，黄云芝家的

马桶内溢满了污水。“我已经67岁了，一个

人住。”黄云芝所在的宿舍楼原来是单位宿

舍，没有物业，一位邻居告诉她，可以打
12345试试。黄云芝第一次拨通了市民服务
热线，不久后，几名工人来到她家所在的院

子里，把化粪池清了。

“真的有点想不到。”作为一名普通市民，

王先庆近来发现，媒体上出现的官员形象除了

视察、开会外，还有接热线和现场办公，这让他

觉得很新鲜，“尤其是一些和市民关系密切的

政府部门，形象转变得更大。”

济南市政府大院内西侧有栋小楼，这座楼

虽不起眼，却把城市的600余万人与政府紧紧

连在了一起。这是12345市民服务热线所在

地，他们每天要受理的来电数量平均达到
2700余件。统计数字显示，目前已有30多个县
(市)区及市直部门领导到12345接过热线。除

了12345，媒体也在有意搭建政府与市民沟通

的平台，仅仅是本报，今年就先后请来了公安、

教育、城管、公交、民政等多个部门一把手接听

热线。通过本报96706热线平台，解决了一
大批市民遇到的难题。

其实，政府官员的转变还体现在一些细
节上：聘请专家做决策智囊团，小区整治请

市民提意见，连洒水车播放啥音乐都通过媒

体征求意见……对于这些，山东大学政治学

与公共管理学院副院长王佃利都看在眼里。他

非常欣慰政府的这些变化，“这些做法尊重了

群众的知情权、监督权、表达权和参与权，表明

政府的公共决策更加民主科学。”

政府官员频频走出办公室的背后有着怎

样的深意？“这是政府官员自信的体现。”一位
不愿透露姓名的政府官员坦言，媒体监督的力

度正逐步加大，政府部门再想像以前那样关起
门、端着架子办公已经不可能了，转变思维、使

决策透明化已是大势所趋。

“直接面对群众，压力是有的。”济南市城

管局局长宋永祥仅今年一年就接听热线十余
次，他坦言，百姓对城管的印象不太好，有些人

甚至存在偏见，直接接听市民来电，要承受的

压力可想而知，通过接听热线，可以了解普通

市民的需求，也可以更好地改进城管工作。

“听民意就是为了把钱花在刀刃上。”邢建

亚说，有关部门在提出工作目标时，初衷是好

的，但每项工作落实下来都要花钱，而政府财
力又是有限的，所以有必要了解群众最期望解

决的问题在哪儿，把财力集中在这些方面给予

解决。

不过，也有不少市民担心政府官员接热线
会变成走过场。一位曾向政府部门求助无果的

市民表示，求助时得到的承诺很好，能看出工

作人员很有诚意，但是具体到落实的时候，下
边还是会推来推去。“不能说他们不负责任，但

问题就是解决不了，让人心里堵得慌。”这段经

历多少打击了他的积极性，“体制上有问题，不
是局长接几个电话就能解决的。”

市民来电中

投诉减少建议增加

权威这次提的建议与交通有关。为了把问
题分析得更透彻，他从几个月前就开始琢磨，

并查阅了大量专业期刊，仅写成稿就花了近百

个小时。在这篇名为《济南城市交通问题的分

析与建议》的文章中，权威提出问题并进行

了详尽分析，甚至配上了示意图。“查阅材
料的过程，加深了我对济南的了解，同时也
增进了对这座城市的感情，更愿意为她贡献一
分力量。”

有同样感受的，不仅是权威。

经过这几年的观察，济南市政府副秘书

长邢建亚发现，市民所提的建议越来越理性、

客观、具有建设性。“2007年刚开始的那年，大

部分人反映的都是鸡毛蒜皮的小事，比如自家

的水电、小区管网维修等等。”而到了2008、

2009年时，参与的主体从普通市民扩大到机关

单位工作人员，甚至是官员，对整个城市建设

的理性建议明显增多。

“有些人提的建议非常有见地，一看就很

有研究。”曾多次参加《政府工作报告》起草工

作的工作人员说，有些市民的建议有理有据，

充满了智慧，有的甚至长达数十页，“读起来是

件很快乐的事情。”看到共鸣处，他们还会兴奋

地拍桌子叫好。

“这是种进步，说明市民的责任感和归属

感在活动中逐步增强，也带动了整个社会的风

气。”一位官员表示。在12345接到的市民来电

中，也出现了类似的轨迹。初期统计显示，向
12345反映的市民诉求中，有20%为投诉、

30%为咨询、10%为建议、40%为求助，而如

今，投诉类来电降至10%，建议类则增加至

30%。

对此，从12345一开通就在这儿工作的姜

维深有体会，市民从最初不理解到现在支持

政府工作，从开始关心鸡毛蒜皮的小事，到

现在关心城市发展。“虽然我们的工作量在

加大，但工作更好干了。”

同样被改变的，还有政府部门。

“这样的监督对机关民警是一种挑战，

对基层民警来说转变是最大的。”济南市公

安局副局长徐春华说，基层民警与老百姓接

触最多，通过接听热线等形式“开门”办

公，能够让他们切切实实感受到为民服务的
重要性。

11月18日，济南市民政局局长张苏华做
客本报时也曾表示，民政工作与市民生活息
息相关，不少市民的来电让她很有触动，也
很受启发，这将为下一步部署工作提供参
考。

“原来工作干得好不好，很大一部分是

通过内部途径进行评判，现在不一样了，群

众反映出问题来，从侧面说明我们工作做得
不到位，这无形中就是种压力，让我们不敢

懈怠。”一位不愿具名的官员表示。

百姓需要

24小时不下班的政府

“社会进步要靠政府推动，更要靠普通

百姓参与。”这是很多政府官员的共识。不过，

个别部门没有迈出第一步，仍停留在“羞羞答

答”的状态，很多老百姓进门都难，更别说与领

导面对面。“也不排除个别部门存在态度不端

正、缺乏反馈机制、市民参与渠道过于单一等
问题。”山东大学政治学与公共管理学院副院

长王佃利分析。

不过，令人欣慰的是，几年下来，越来越多

的政府部门姿态更加开放，工作也更加透明，

“开门”纳谏的形式也越发成熟，从最初单纯参
考市民建议，到现在边纳谏边办理，并将建立

“开门写报告”的长效机制列入年度考核目标。

济南市政府秘书长许强在一次记者座谈会上

曾表示，济南正考虑在此基础上将“开门”写报

告常态化、规范化，形成固定机制。

对于“开门”办公的开放姿态，专家也都给

予了积极评价，“尽管从学术上讲，这些形式取

得的效果还需要评估，但是政府能够改变过去

关起门办公的习惯，勇敢地迈出这一步，值得

肯定。”山东大学政治学与公共管理学院研究

行政管理方向的楼苏萍表示。

“‘开门’写报告、接热线，这些活动虽好，

但毕竟有阶段性，老百姓需要办的事情太多

了，我们要打造24小时不下班的政府，就要把

‘开门’办公的形式延伸开，现在我们一直在探

索‘开门’搞调研，‘开门’写讲话。”济南市政

府副秘书长邢建亚说。

“开门写报告、局长接热线都只是一种

手段。”楼苏萍说，政府做这些事情的最根

本目的就是问计于民、倾听民意、体察民

情、了解民需、吸纳民智，是政府执政理念

的一种回归，期望有更多的机关和政府部门

能把“门”打开，给民意以应有的理解和尊
重。

“建议济南设立市长接待日，让市长听

听我们的心声。”

“希望有更多的部门加入到开放的行列

中来，经常召集市民进行座谈，一些重大问

题能让市民听证、论证。”

“‘开门’办公的形式很不错，关键看

政府部门怎么落实，希望市民反映的问题能

够被立即处理，不能及时处理的，得向市民

讲明白。”……

对于未来，和绝大部分市民一样，权威

有许多美好期待——— 期待有一天，官员们都

已习惯“开门”办公，政府请市民出主意也

不再是新闻，那时给政府提建议会更带劲
儿。


今
年
以
来
来
本
报
接
热

线
的
部
分
部
门
负
责
人


市公安局局长 刘杰（1月12日） 市教育局局长 陈东生（1月16日） 市城管局局长 宋永祥（3月25日） 市公交总公司总经理 薛兴海（4月8日） 市统计局局长 王祯祥（11月5日） 市民政局局长 张苏华（11月18日）市房管局局长 高立文（11月9日）
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12345热线成了市民和政府沟通的重要渠道。 本报记者 马云云 摄


