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C02 今日济南

建议书摞起来足有半米高
62岁市民欣向泉九年建言502条，总计15万字
本报见习记者 叶嘉利

欣向泉——— 这个很多济南人都熟悉的名字，实际上是市民辛
安的笔名。自2004年提出第一条建议以来，欣向泉近九年来共给
省市部门提出建议502条，总计15万字。其家中的建议书及部门的
批复回信，摞起来足有半米多高。

一发不可收拾

欣向泉是名老济南，曾
在胶东工作多年，并去过欧
美等数十个国家。2004年，
他还没从海关部门退休，看
到家乡济南的发展仍有不
足，第一次萌生了提建议的
想法。

直到现在，欣向泉还记
得寄出去的第一封信，“当
时是反映乐山小区的脏乱
差问题，标题是《这个离省
委、市委最近的、离亚洲杯
最近的小区，容貌何时能改
观？》署名是‘普通百姓’。”
他试探性地把信寄给了市
委市政府主要领导。没想到
一个月后，政府决定投资几
百万元，对乐山小区进行改
造。

第一封信有了效果，欣
向泉十分高兴，“正因为这
封信有了效果，才有了后面
继续提建议的动力”。

五年后成名人

2004年以后，辛安主要
用欣向泉的笔名给政府提
建议。2009年，他的事迹被
报道，欣向泉一下子成了名
人，好多人慕名向他寻求帮
助，希望通过他给政府提意

见建议。
“我也不知道他们怎么

找到我的电话的。经常有人
打电话向我反映情况，我快
成了他们的代言人了。”欣
向泉说。

2009年全运会期间，铁
路职工宿舍居民找到欣向
泉，反映当地某街道办在科
技街建设办公楼，影响交
通。欣向泉来到现场，收到
了铁路职工联合署名的“请
求信”，请他作为代表向政
府反映这一情况。经过实地
考察，欣向泉发现当地街道
办的楼房建在了铁路职工
宿舍的道路上，由于办公需
要又很难搬迁。于是，他充
当起了群众和政府之间的

“联络员”。经过数十次的沟
通，街道办决定不再继续扩
建，且承诺不对外出租，居
民对此表示接受，矛盾得以
缓和。

十余个放大镜

提建议能否有效，不少
人对此颇为怀疑。欣向泉
说：“每次提建议的时候，我
爱人总是怀疑，‘你提这些
东西有用吗？’一旦我的建
议有了成效，她也很开心。”

在家里，欣向泉把以往
的建议、见报材料以及政府

的批复，按照年份用文件夹
一一装起来，摞在一起足有
半米多高，家里的奖状和荣
誉证书，更是整整两个壁柜
都摆不下。他说：“别人可能
觉得我爱管闲事，但是我觉
得我做这些事情有意义。”

尽管已经62岁，欣向泉
仍然保持着巨大的学习热
情，笔耕不辍。“学到老、管
到老，我还会继续关注济南
的建设，继续给政府部门提
建议。”由于视力有所下降，
平时看不清报纸和材料上
的小字，只能借助放大镜。
在他的家中，随处摆放着放
大镜，足有十余个。

把消费纠纷

当朋友闹矛盾

“您先不要着急，按照有
关规定，皮鞋三包期是三个
月，您刚买了五六天，是可以
免费维修的，出现大的问题
可以包退包换，您先和经营
者商量，有规定在，经营者是
不会为难您的。”接到皮鞋质
量方面的投诉，听到消费者
说因此和对象吵架，黄鲁健
还担当起了家庭调解员。“别
吵别吵，又不是解决不了，解
决了就没事了。”

在黄鲁健的调解之下，
电话那头的情绪得到缓和。
黄鲁健说，买卖双方经常有
纠纷，要让双方对结果都满
意，调解时就不能把自己当
成工作人员，而是要设身处
地为买卖双方着想，把纠纷
当成朋友在闹矛盾。

有一次，一名消费者投

诉说，店主和他约定下午来
取照片，但当他下午3点去取
时，照片还没有洗出来，店主
说要等到下午5点，而且称没
有违反“下午取片”的约定。
双方为此吵得不可开交。黄
鲁健了解到，由于照片洗晚
了，影响消费者亲戚把照片
带回家，黄鲁健对店主说：

“你们在这里吵，是不是也影
响你做生意？这样行不行，你
让他把照片快递到亲戚那
里，你出快递费怎么样？”店
主同意，消费者也表示认可，
一场纠纷顺利地解决了。

不让偶尔的委屈

影响工作的快乐

黄鲁健说，有些消费者打
投诉电话时可能正在气头上，
很容易把气儿撒到她身上。

今年3月，一名消费者投
诉说，在百花公园附近的地
摊上买到了假货，回去找时
摊贩已经不见了。相关工作
人员立即去现场找寻，仍然
没发现摊贩的踪迹。

黄鲁健给消费者回复说，
因为流动摊贩不固定，很难找
到当事人，解决确实有难度。
消费者听了立即冲着黄鲁健
骂起来，连“人渣”这种字眼都
说了出来。这两年，她已经数
不清多少次挨骂了。

“有些纠纷难以确定消
费者权益是否受侵害，比如
有一次一个姑娘说自己发夹
断了，就归结于产品质量不
好，但是无法确定是不是消
费者使用不当造成损坏，碰
到这种情况，有些情绪激动
的消费者就会冲我们发火。”

黄鲁健说，有时候确实
会觉得委屈，但是在这个岗
位上，委屈也是工作的一部
分。“我们经常收到消费者的
感谢，这给我们工作带来了
很多快乐，这一点委屈影响
不到我们工作的快乐和成就
感。而且，我们是消费者的灭
火器，消费者把火撒在我们
身上能够解气就行。”

哪个单位问题多

要用数据说话

平常遇到投诉，黄鲁健
就把情况记到本子上，办理
完了，会及时总结过程。到了
月末，就按照本子上的记录，
分类统计。现在，黄鲁健自发
制作的分析报告成了历城区
工商局进行工作的“指南
针”。

“按照报告整理的数据，
有一个月某家政公司的投诉
量特别多，达到22起，局里相
关人员就对家政公司的负责
人进行了约谈，到第二个月，
该公司的投诉量就降到了两
起。”

整理数据分析报告，是
黄鲁健的独创。两年时间里，
她整理了七八十本数据分析
报告，不少报告还被其他分
局拿去做参考。通过她的报
告，不少投诉高的单位被约
谈，有关人员还发现了一家
疑似跑路的理发店。

“现在我还在不断地学
习，一是要更完善自己的报
告，二是学习工商行业的各
项法规，若接到消费者关于
广告法、登记注册等方面的
询问，可以直接告诉他们。”

自11月29日起，本报联合市委宣传部、市文明办、12345
市民服务热线推出了“中国联通杯‘责任市民’评选”活动。活
动正在继续，您可以拨打本报热线96706或12345市民服务
热线，也可以发送短信至106353112345告诉我们，还可以@
齐鲁晚报官方微博。活动同时获得济南市政府官方微博的支
持，您也可以@微博济南向我们推荐。

我们将对您推荐的人选进行核实、采访，并将刊登部分
人选的事迹。这里特别提醒，通过微博举荐或自荐的读者，一
定要留下联系方式，以方便我们与您联系。您可以登录齐鲁
晚报官方网站查看人物事迹情况。 (马云云 赵丽)

寻找“责任市民”

欢迎继续举荐或自荐

消费者投诉窗口工作人员黄鲁健：

“既当灭火器，又当分析员”
本报见习记者 陈玮

今年38岁的黄鲁健

在历城区工商局消费者

权益保护科工作了两

年，其间她总结出不少

调解纠纷的方法，还根

据每月投诉情况制作了

七八十本分析表，通过

整理的数据一目了然地

了解哪里存在问题。

欣向泉家里的书架上摆满了奖状和省市领导的回信批复。 本报见习记者 叶嘉利 摄

黄鲁健接听消费者投诉。本报见习记者 陈玮 摄
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