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近年来，国务院高度重视政府

部门回应社会关切的问题，《国务

院办公厅关于进一步加强政府信

息公开回应社会关切提升政府公

信力的意见》（国办发[2013]100

号）明确提出，对涉及政务活动的

重要舆情和公众关注的社会热点

问题，要积极予以回应，及时通过

政府网站发布权威信息，讲清事实

真相、有关政策措施以及处理结果

等。2016年中办国办印发《关于全

面推进政务公开工作的意见》进一

步提出，要按程序及时发布权威信

息，讲清事实真相、政策措施以及

处置结果等，认真回应关切。近日

发布的《国务院办公厅关于在政务

公开工作中进一步做好政务舆情

回应的通知》（国办发〔2016〕61号）

对做好回应关切提出了更加具体

的要求。

及时回应公众关切，有助于消

除公众误解或质疑，提升政府形象

和公信力，也是新形势下做好信

息公开工作，掌握舆论主导权和

话语权，维护社会稳定的重要举

措。对公众舆论予以及时、准确的

回应，这已经成为现代政府治理

实现善治的重要手段之一。回应

（responsiveness）就是要求公共

管理人员和管理机构必须对公民

的要求作出及时的和负责的反应，

并定期地、主动地向公民征询意

见、解释政策和回答问题，回应性

越大，善治的程度也就越高。 “对

于普通市民而言，关键问题在于

他们与政府官员的交往或交涉能

够得到回应，以及这些回应是否

满足了他们的要求”。美国著名行

政学者格罗弗·斯塔林在其《公共

部门管理》一书中曾指出，“回应

是责任型政府的一种体现，公共

管理责任的基本理念之一就是回

应。回应意味着政府对公众接纳

政策和公众提出诉求要做出及时

的反应，并采取积极措施来解决

问题。政府必须快速地了解公众

的需求，不仅包括回应公众事前

表达需求，更应该洞悉先机，以前

瞻性地解决问题”。因此，李克强

总理在2月17日的国务院常务会

议上强调，“‘现代政府’，一个很

重要的标志，就是要及时回应人

民群众的期盼和关切。” 

不可轻视的问题
之所以对回应关切如此重

视、不断提出更高的要求，是与各

级政府机关面对社会普遍关切的

事项时，不回应、不及时回应、回

应质量不高等，导致引发公众质

疑、影响干群关系、损耗政府公信

力有着密切的关系。

首先，有的政府机关对社会

热点关注不够，甚至视而不见听

而不闻。有的政府机关对于社会

热点、虚假不实信息采取鸵鸟心

理，不主动回应和澄清，以至于

错过最佳回应时间，不能在第一

时间满足公众获取权威信息的需

求，让谣言走在了权威信息的前

面。2008年的瓮安事件是最典型

的反面教材。

其次，政府回应一度存在模

式化的倾向，“将展开调查”成万

能回复。比如，2014年6月网友曝

光辽宁本溪高中高考体育违规加

分，随后辽宁省公安厅对此回应将

进行调查，然而截至2014年12月30

日，辽宁省仍未公布调查结果。再

比如，2014年5月，山西运城因征地

引发冲突致伤60人，媒体报道当天

运城市政府称将展开调查，但直至

2015年1月25日，通过百度搜索“运

城征地冲突调查结果”也未能找到

相关内容。而且“不清楚” “不知

道” “将尽快了解情况”成为其新

闻发布会的回应关键词。这样的回

应态度和回应情况不仅没有及时

解答公众的疑问，反而引发了更大

的质疑和猜测。

再次，回应或抓不住重点，或

避谈核心问题的现象不容忽视。

有的政府部门对社会关切的回应

满足于形式，看似说了不少内容，

实际却顾左右而言他，像是与公

众“打太极”。比如，2014年针对公

众对高速公路收费问题的质疑，

交通运输部随后通过自身门户网

站公开了一篇题为《中国特色的

让及时回应群众期盼成为常态
—解读国务院办公厅《关于在政务公开工作中进一步做好政务舆情回应的通知》
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收费公路政策功不可没》的文章，

试图解释公路收费的意义，但因

没抓住公众关心的重点，回应效

果事与愿违，引发了更大的质疑。

另外，回应过于草率，适得其

反。有的政府机关面对舆情系统反

映出来的热点问题，虽然能够及时

出面回应，但由于事件真相尚未调

查清楚，就擅自发表观点，结果导

致回应效果极不理想。比如，2015

年曾有媒体曝光“网曝黑龙江雪乡

土炕标间‘天价’3200元/天”，当地

回应称“网曝现象不太可能，已介

入调查”。很显然，在尚未进行实质

性调查的情况下，当地部门就做了

结论性回应，很不严谨。

要求具体  不容怠政
正是在这样的背景下，《国务

院办公厅关于在政务公开工作中

进一步做好政务舆情回应的通

知》专门对如何回应政务舆情做

了明确的要求，以切实形成公开、

解读、回应为一体的立体性政务

公开体系。通知进一步明确了政

务舆情回应责任，以避免发生反

应迟缓、被动应对现象。而且，对

涉及多个部门的政务舆情，相关

部门按照职责分工做好回应工

作，部门之间应加强沟通协商，确

保回应的信息准确一致。通知明

确了需重点回应的政务舆情，如

对政府及其部门重大政策措施存

在误解误读的、涉及公众切身利

益且产生较大影响的、涉及民生

领域严重冲击社会道德底线的、

涉及突发事件处置和自然灾害应

对的、上级政府要求下级政府主

动回应的政务舆情等。此外，通知

还要求提高政务舆情回应实效。

对涉及特别重大、重大突发事件

的政务舆情，要快速反应、及时发

声，最迟应在24小时内举行新闻

发布会，对其他政务舆情应在48

小时内予以回应，并根据工作进

展情况，持续发布权威信息。特别

是，通知还提出，对监测发现的政

务舆情，要区别不同情况，分类处

理，并通过发布权威信息、召开新

闻发布会或吹风会、接受媒体采

访等方式进行回应，还要充分利

用新兴媒体平等交流、互动传播

的特点和政府网站的互动功能，

提升回应信息的到达率。这无疑

是针对近年来政务舆情回应滞

后、回应质量不佳、效果不理想等

提出的具体举措，标准较为明确、

操作性也较强。

学会通过网络走群众路线
今后，要做好舆情回应还需

要注意以下几方面事项。第一，

提升对舆情热点的研判能力。目

前，利用技术手段，可以及时掌握

舆情热点，但更为关键的是做好

舆情研判，较为准确地分析舆情

热点产生的原因、背后可能的影

响因素、未来的发展趋势等，这是

确定某一舆情热点是否属于政务

舆情以及是否应当回应的前提。

第二，要把握回应的时机。及时回

应是一个很笼统的提法，究竟是

几小时内回应，还是一天内回应，

是第一时间就表明政府机关已经

关注到某项事件，还是第一时间

就直接亮明政府的态度，要结合

所需回应的热点舆情的性质、政

府机关掌握真实情况的能力等综

合研判。第三，要把握好回应的方

式。是政府机关自我回应好，还是

借助第三方人士、机构回应好，

同样需要视情况而定，有的事件

政府机关必须第一时间站出来回

应，但有的事件借助其他机构和

专家发声也许效果更好。因此，新

时期做好政务舆情回应绝不仅仅

是简单地公开发声、发布信息那

么简单，不但要秉持公开透明、相

信群众、勇于担责的理念，还必

须深谙信息化时代信息传播的规

律、新闻宣传的技巧，把握好该不

该回应、回应什么、如何回应等关

键点，才能让政务舆情回应发挥

应有的作用。

此外，还需要注意的是，回应

的关键对象是公众的关切。事实

上，公众的关切不仅仅反映在网

络舆情上，而是发生在其身边的

种种事项。人民群众对一些事情

的期盼与关切，不仅仅表现为通

过网络对某些事件和问题形成关

注和热议，还有可能在政府与公

众的互动中表现为具体的诉求，

甚至可能更多是因群众身边的事

情引发的，而这些往往会表现为

政府与群众间的网上互动。因此，

在推进“互联网+”的时代，做好政

府门户网站的政民互动，及时了

解群众困难、诉求、意见建议，是

做好管理工作、服务人民群众的

重要方面。政府门户网站是政府

信息公开的第一平台，也是行政

机关联系人民群众的重要渠道。

人民群众是政府网站直接服务的

对象，网站互动是政民沟通、为民

服务、解决大量与群众日常密切

相关的热点问题和难点问题的重

要渠道，也是了解公众诉求、回应

社会关切的重要渠道。为此，2016

年4月19日，习近平总书记在网络

安全和信息化工作座谈会上发表

重要讲话指出，各级党政机关和

领导干部要学会通过网络走群众

路线，经常上网看看，了解群众所

思所愿，收集好想法好建议，积极

回应网民关切、解疑释惑，让互联

网成为了解群众、贴近群众、为群

众排忧解难的新途径，成为发扬

人民民主、接受人民监督的新渠

道。所以，做好回应关切工作既要

关注网络舆情，还要关注人民群

众身边的小事。


