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核心提示

危机事件在什么时候发生我们可能难以

掌握!但是我们可以做的是!在危机来临之后

采取正确的方法和态度去应对!危机对于人们

精神和身体的损害也就可以降到最低限度
!

而

政府的公信力也在危机中得到提升"

在日常生活中!突然发生的如地震#疾病#

犯罪# 经济波动等危机都足以引起公众恐慌"

"#$%

年哈尔滨市$断水事件%带来的公众恐慌!

只不过是我国公共危机事件中的一角" 太湖蓝

藻暴发引发的无锡 $水危机%! 香港 $假货事

件%!厦门化工项目引发的污染传闻!无不鲜明

地存在人们的记忆里" 在危机频发的今天!我

们应该从上述事件中获得什么样的经验与教

训& 我们应该建立怎样的危机管理机制& 透过

国内外种种危机事件!分析政府在其中的不同

作为!我们可以清晰看到!成功的政府危机公

关事件背后的必要元素!也可以对我们的各级

政府部门提供有益的启示"

反应迅速

任何一个成功的政府危机公关事件中!成
功的第一要素就是反应迅速" 如果政府部门或
者官员对于危机事件具有高度的敏感性!能够
对于危机迅速作出反应!那么就可以为危机的
及时化解赢得宝贵的时间!也可以显示政府的
效率和能力!给予社会和公众更多的信心"

其中最为令人称道的就是香港假货事件"

今年
&

月
&'

日!央视#经济半小时$在%香港购
物!暗埋骗局&的节目里曝光香港个别旅行团'

店铺售卖假货!欺骗内地游客
的事件( 节目播出后!在香港
和内地产生强烈反响!不少误
买假货的内地游客来港退货!

引发#假货风波$)而在节目播
出的第二天!香港特区政府的
相关各方就迅速作出反应!香
港有关部门立即赶赴北京搜
集资料! 回港展开深入调查"

香港消费者委员会则表示!将
彻查事件始末"香港旅游事务
署和香港旅游发展局也纷纷
作出表态"这些第一时间发表
的声明!不仅表明了政府对当
前事件严肃处理的决心!而且
提出了杜绝类似事件发生的

具体措施! 有效遏制了假货事件可能引发的
市场恐慌!给来港游客吃了颗*定心丸$)

反观我国内地的一些政府部门!则对于政
府面临的危机事件反应迟钝+态度暧昧" 例如
国家体育总局挪用中国奥委会专项资金!

"$$(

年被国家审计部门曝光"

)

月
"(

日李金华审计
长向全国人大常委会提交*审计清单$!直到十
多天后的

*

月
%

日! 体育总局才作出反应!受
到社会的广泛质疑"

通过以上实例我们不难看出!政府对于危
机事件的反应是否迅速!决定了政府在事件未
来发展过程中能否处于主动的地位" 一旦政府
任由时间发展而不作为!就很有可能陷于处处
被动'进退两难的境地"

承担责任

一个负责任的政府!对于任何公共危机事
件!都应当勇于承担责任!而不是文过饰非!推
卸责任只能使得政府公信力下降!对于事件的
解决毫无益处"

在香港假货事件发生后!香港政府并没有
采取鸵鸟政策!而是直面现实!正面回应" 香港
立法会经济事务委员会委员李华明要求港府
尽快*救火$!挽回内地旅客信心" 特区行政长
官曾荫权表示,*不能姑息或容忍任何有损香
港-购物天堂.美誉的行为) $香港旅游业议会
总干事董耀中表示!央视的记者可主动跟他联
络!若查明真的有店铺卖假货!事件属非常严
重!一定会认真处理) 政府部门和官员勇于承
担责任的态度!得到了公众和媒体的支持)

而在挪用中国奥委会专项资金事件中!国

家体育总局则模棱两可!欲说还休) 竟把这种
问责和质疑同影响即将出征的奥赛联系起来!

相关官员表示*应避免造成对备战+参加雅典
奥运会和筹备
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年奥运会的负面影响$!结
果导致了媒体和公众更猛烈的批评)

推卸责任是一些官员在面对公关危机时
的第一反应! 他们希望以此转移公众的注意
力!然而一旦危机事件发生!推卸责任甚至有
可能引起更大的危机) 例如在广州地铁票价要
求调整之际!公众对于地铁员工和家属免费乘
车待遇提出质疑!然而广州地铁公司总经理为
了推卸责任!竟然说家属免费乘车是为了地铁
反恐需要!结果引起了一场更大规模和更加强
烈的质疑)

信息公开

公共信息公开化+行政公务透明化!是民
主政治的基本信念!也是政府在处理公共危机
事件时!最好也是最有效的危机公关途径) 在
现代传播手段和媒体发达的今天!任何遮遮掩
掩的企图都冒着被彻底曝光的危险!也很可能
彻底失去公众的信任)
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年
''

月
"'

日!哈尔滨市政府发布公
告!宣布停水

(

天!但是对于停水的原因!并没
有说明) 一时间!投毒说+污染说等流言不胫而
走!大街小巷人心惶惶) 数小时后!哈尔滨市政
府将停水的真实原因告之于众!局势才开始向

好的方向发展!一直到
&

天后平息) 与此类似
的水危机事件中!无锡市政府采取了不同的策
略!市委+市政府第一时间启动应急预案!通过
地方媒体及时向公众披露消息) 这样一来!有
效避免了市民的恐慌情绪!也为政府化解危机
赢得了时间) 虽然也有谣言传出!但无锡市采
取了一系列措施!化解了不利信息) 对于谣言
传播者!警方积极追捕!短时间内进行拘留) 市
领导高调亮相!带头饮用烧开的自来水) 这些
事件经过媒体的传播!阻止了人们对于污染后
果的盲目猜测)

事实证明!发达的现代媒体已经使得隐瞒
信息的企图有可能加快信息的传播) 例如湖南
嘉禾强制拆迁事件被央视 *东方时空/时空连
线$曝光后!当地政府不以此为戒!而是组成由
市委宣传部部长+嘉禾县委书记参加的*公关
组$赶赴北京!干扰*时空连线$第二期的重播"

然而由于嘉禾的*公关$!央视由此改变了工作
策略!由集中到分散+由内到外!由明访变成了
暗察!同时嘉禾的顽固不化亦激起了更多媒体
的加入" 结果!媒体的猛烈炮火!导致嘉禾当局
内外交困! 焦头烂额" 当地官员不得不坦言!

*到了监督的后期! 嘉禾县的官员知道大势已
去!无论怎么强大的公关工作都不能摆平媒体
了$" 于是! 只好在行政问责风暴中 *全线崩
溃$!相关责任人受到了严处"

政策协同

政府危机公关!效果如何不仅仅取决于公
关的方式和力度!更主要的在于危机事件的最
终处理结果" 而事件处理结果如何!则取决于
政府的政策措施!特别是政府各部门之间的政
策协同能力"

在香港假货事件中!除了政府部门的声明
和调查之外" 有关方面的相关措施非常到位!

香港消费者委员会表示!若相关店铺涉及违规
将被列入*黑名单$0把游客经常购买商品的基
本数据上网供查!如一般价钱+佣金等) 香港旅
游事务署表示! 拟将商品说明纳入扣分制度!

若商铺扣光分数!便不能再成为*正点购物店
铺$) 香港旅游发展局也宣布!未来一个月会通
过深圳旅游局!向内地游客加强推广香港的诚
信游0将制作相关节目!向内地消费者介绍在
港购物时应留意的事项和要点) 这一系列的政
策措施!使得消费者彻底打消了香港购物的顾
虑!有关部门的数据显示,从

(

月
"+

日到
%

月
*

日!内地访港游客人数较去年同期上升
&$,

!

其中以*个人游$方式来港的游客增长
%%-

)

无锡市政府为了治理蓝藻! 曾经在蓝藻
危机暴发之前就通过了 %太湖蓝藻防治应急
预案&) 预案从预警+调水+打捞和拦截等方面
提出快速反应的应急措施! 以遏制蓝藻的生
长和控制其蔓延!减轻太湖蓝藻的危害程度)

危机事件中!加大市场成品饮用水供应量!避
免了超市空架带来更大规模的抢购风潮 0要
求市自来水总公司全力以赴! 尽快使自来水
恢复到安全饮用标准) 处理了

%

名相关人员!

对那些漠视污染的企业和官员产生一定的威
慑力!也向公众表明了政府治理污染的决心)

在一系列的政策措施下! 无锡水危机逐渐淡
出了公众的视野)

'..%

年
&

月
"$

日! 在日本东京交通最繁
忙的

&

条地铁的
'%

个车站! 同时发生沙林毒
气事件! 当场造成

'$

人死亡!

*%

人重伤!

(*$$

人受到不同程度的影响) 这次事件是人类灾害
史上的一次典型案例!也成为城市专家和减灾
专家精心研究的课题素材) *沙林事件$发生
之时!日本政府作出的一系列的反应对于稳定
东京乃至日本国民的精神状态起到了相当的
积极作用!*沙林事件$本身的危害程度在当天
中午

'"

时左右已经得到了实质性的控制)

因此!无论公共危机事件多么严重!只要
政府采取有力的措施消除事件的危害和影响!

特别是在危机中协同各部门和各种力量!共同
应对危机!那么危机也会很快过去)

总之! 危机事件在什么时候发生我们可
能难以掌握!但是我们可以做的是!在危机来
临之后采取正确的方法和态度去应对! 只要
我们能够对事件作出迅速反应! 勇于承担责
任!及时披露信息和采取有效的政策措施!危
机对于人们精神和身体的损害也就可以降到
最低限度) 据!中国青年杂志"
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核心提示

$请问你这里是市长公开电话吗! 请市长接电

话' %在很多城市!市长公开电话的工作人员经常会接

到这样令人哭笑不得的电话"

这是一个带有尴尬色彩的政府部门" 它背上插

着市长的$尚方宝剑$!却常常面对一个细小的事情

却无力协调 (这不是政府信访部门 !却每天都要接

听大量信访来电))日前!在吉林省长春市召开的

第十四届全国市长公开电话年会上" 一些市长公开

电话工作人员道出了他们经常要面临的一些两难

处境"

为民解忧还是崇尚法治!

市长公开电话的取向之惑

市长公开电话设立的初衷是通过受理市民群众的电
话!及时了解社情民意!为市民群众排忧解难) 在现实生
活中!类似楼下有人在打麻将扰民+宠物狗丢失+楼道里
的扶梯坏了却没人给修等等这些鸡毛蒜皮的小事! 都大
量地汇集在市长公开电话里面) 在各个城市的市长公开
电话室里! 工作人员每天要面对和处理的就是这样大量
的*鸡毛蒜皮$) 像北京这样的都市!一天接到的此类电
话近万个)

南宁市市长公开电话室工作人员告诉记者! 不久前!

他们刚刚协调完一件*黄蜂窝事件$,一个幼儿园的芒果树
上发现了一个黄蜂窝!马上拨*

'"&(%

$请求帮助) 最后!经
过多方协调!市长公开电话室找到了公安消防部门来把这
个黄蜂窝端掉了)

如此鸡毛蒜皮的事情都要找政府!在很多公共服务体
系健全的发达国家看来可能会有点不可思议) *大量繁杂
的琐事不去找相应的部门却来找市长!固然是老百姓信任
政府的表现!也是政府亲民的体现!但这并不是正常的法
治社会所应有的景象) 如果市长处理烦琐的民生问题过
多!恰恰说明这个社会法制不健全) $东北师范大学经济学
系教授刘力臻表示)

长春市市长崔杰说!去年!市长公开电话室接到
"(

万个电话!这么多的电话量其实从一个侧面也反映出当
前社会还没有建立起一个规范的+ 常态化的运行机制)

如果我们每个职能部门+社会运行的各个环节都能各司
其职+有机运转!互相不推诿扯皮!什么事情都能在部门
这个层面上很好地解决 ! 老百姓还用得着打那么多
*

'"&(%

$吗1

*要促进法治社会建设 !像市长公开电话这样的部
门电话应该越来越少甚至取消这个部门0更好地发挥市

长公开电话作用!实质上不利于公民法治意识和法治社
会的构建) $一位市长公开电话工作人员道出了个中的
困惑)

长春市市长崔杰则表示!尽管市长公开电话不是规范
的法治社会的题中之意! 但在我国社会转轨的过渡期!没
有市长公开电话是难以想像的)

"不管部#还是"撒气筒$!

市长公开电话的运行之惑

吉林省社会科学院社会学所所长付诚表示,*在中国
现实社会里!公共服务体系还并不完善!市长公开电话实
质上就是-不管部.!百姓认为其他部门管不好的事情都来
打公开电话) 这个-不管部.可以说是无所不管!像个筐一
样什么矛盾都往里装) $

但在实际运行中!各种各样的矛盾市长公开电话都能
*摆$得平吗1

*当然不能!政府也不是万能的) 老百姓对市长公开
电话有着太高的期望值) 但实际上! 市长公开电话只是
一个接听然后督促工作的部门! 不是能解决一切问题的
灵丹妙药) $ 重庆市政府办公厅值班室的一位工作人员
告诉记者)

长沙市政府政务公开电话办公室主任晏兴辉说!有些
问题涉及到政策和体制!实际协调时!各自的部门都拿出
各自行业的*规定$+*规章$) 由于受管理体制+政策法规+

部门利益等诸多因素影响!市长公开电话权力有限!因此
协调和督办落实难度较大)

另外! 硬件设施也制约着市长公开电话的工作效率)

很多二+三级城市还是两三部电话!几个人值班专守模式!

群众很难把电话打进来) 即使是配备了先进的智能服务系
统的城市!最高的接听率也只有

*$-

!很多地方
"$

个电话
只能接通

'

个) 对于像北京这样一天就有近一万通电话的
庞大业务量的城市来说!未被受理的问题数量依旧很大)

*有事找政府$变成*有事儿没事儿找政府$!可政府又
解决不了这么多的问题) 当实际要求得不到满足的时候!

公开电话就容易成为百姓发泄不满的*撒气筒$!变为夹在
百姓与政府之间一个不尴不尬的*摆设$)

一位经常接听市长公开电话的工作人员告诉记者!很
多老百姓其实并不要求解决什么实际问题!他就是要通过
公开电话说一说!发泄一下心中的不满)

自立门户还是统一规范!

市长公开电话的身份之惑

在此次年会上!一些与会人员开玩笑似的说自己是没
有婆家的孤儿)

与其他政府部门不一样!一个城市的市长公开电话是
相对独立的)没有上下级垂直部门)而且!各个城市在市长
公开电话的设置上都是自立门户!自设自管) 在此次会议
上!记者发现!前来参加会议的市长公开电话工作部门在

叫法上可谓五花八门! 为民服务网络专线电话办公室+市
长信访电话办公室+市长专线+市民投诉中心+行政投诉中
心+政府值班室22粗略统计!各种不同的名目就有二十
多个( 一些与会人员反映!称谓的不同有其地方特色!但从
一个侧面反映出该机构设置没有统一规范(

济南市政府应急管理办公室副主任蒋友和认为!由于
机构设置没有统一规范!各地在设置时体现出较强的差别
性!有的把机构设在信访局下!有的设在政府办公室内!有
的是按公务员建制!有的则是按公务员和事业混岗或纯事
业编制(

一些与会人员反映 !目前 !市长公开电话机构设置
有着一定的随意性!随着政府主要领导的变动或好恶而
有所变化( 政府主要领导重视的!机构规格就高一些!运
行得就好一些 !主要领导不重视的 !机构就基本上成了
一个摆设(

年会期间!来自全国各地的市长公开电话机构讨论设
立了统一的标识!这被认为是市长公开电话走向规范化管
理的一项举措( 一些与会代表认为!经过二十多年的发展!

市长公开电话已经积累了很多经验!可以在有效总结这些
经验的基础上!探索建立一些规范性的机制!让市长公开
电话从生存尴尬中走出来( 据新华社

官腔不得人心( 朱根华 绘
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