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热点新闻
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发微博2000多条，深夜还在回复网友提问

开通三个月的“城管微博”
是如何从质疑变成“有困难找城管”的是如何从质疑变成“有困难找城管”的

粉丝越来越多，问题也大大超出职责范围
一网友问，《丁丁历险记》什么时候上映

你知道郑州市城市管理局官
方微博吗？这是一个由三名充满
朝气的年轻人所组成的团队。深
夜还在答复网友，用“盆友”、“亲
们”的网络语言来和大家交流。
这家官方微博是怎么运作的，背
后有一个什么样的团队？

晚报记者 廖谦 张玉东 文/图

刚开通时遭质疑
“真是来找骂了，哈哈”

8月16日，“郑州市城市管理局微博”开通，
第一次发了这样一条微博：郑州市城市管理局
是主管城市市政、公用事业、环境卫生、户外广
告、市容市貌管理的市政府工作部门，各项工作
与广大市民的工作、生活紧密相关。为了更好
地体现寓管理于服务之中、在服务中体现管理
的理念，我们开通了新浪官方微博，欢迎广大市
民为城市管理工作献计献策。让我们携起手
来，共建美好家园！

“紫色绿茶”回复：看起来你们写的挺不
错，但人的问题才是根本，不提高你们人员的素
质和管理，还有监督与约束，写得再好也是空
话，因为根本不可能落实，也根本不可能有任何
效果，所以请告诉大家，针对你们人员的整改和
管理以及监督甚至惩罚的具体措施。谢谢！

“肖肖爱美食”：真是来找骂了，哈哈。
“爱在五月4171”：感谢给广大市民提供了

一个骂人发泄的好地方。

遇到质疑、谴责不退缩
10月 2日 00：26，“青春盲目的勇敢着”问：

请问你们是城管的干活？
“郑州市城市管理局微博”：哈，可以说是

吧，当然这只是我们工作的一小部分，我们承担
很多市政公用事业基础设施建设的任务，经常
联系沟通，才能相互理解。节日愉快！

“青春盲目的勇敢着”：我是漯河的，我在网
上看了你们执法时打人的视频，很气愤，不说别
的，就说那对老爷爷老奶奶卖菜，你们去执法，
他们那么老了你们也下得了手？我就纳闷了，
你们家里没有老人吗？

“郑州市城市管理局微博”：接受您的批评
指正，我们负责对各区城市管理执法的指导工
作，今后我们会进一步加强文明执法教育，大力
倡导文明执法，接受大家的监督，您常来提宝贵
意见。

“青春盲目的勇敢着”：批评谈不上!我只是
发表一下自己的看法,特别是发生在自己的家
乡!我特恼火……我真的很恼火，唉……不说
了，说那么多也没用!

“郑州市城市管理局微博”：朋友，你恼火，
是因为你热爱你的家乡；你愤青，是因为你希望
正义和公平。如在这里，你我他每个人都发表
自己的看法，进行批评和监督，和我们共同努
力，使我们改进工作，让执法人员公正、文明、规
范执法，让群众办事方便、心情舒畅。所以说，
你说的是有用的！

“蛋卷铁达”：做一个这样的客服，你让我想
起来《白蛇新传》的一个人叫“能忍”！

“Lily-825”：为人民服务嘛，真应该这
样！

“史璞”：我家里的暖气开始热了。谢

谢！政府微博都能像“郑州市城市管理局微
博”一样：有接待，有反馈，有处理，有服务，就
会社会和谐、天下太平。谢谢！支持！

11月21日01：02，“郑州市城市管理局微
博”说：亲们，有没有睡香？我是微博值班员
小朱，想想这三天来大家陆续向我们反映的
一些具体问题：部分市民朋友们家里暖气仍

然没有热起来，天冷多加条被子，我们会努力
协调争取尽快让大家正常用热。部分朋友们
反映的其他具体问题我们会努力协调解决尽
快回复大家，再次感谢朋友们。

截至昨晚 7点 08分，他们的粉丝已突破
54151名，三个月发微博2004条。

11月 7日，市领导在中原传媒集团调研
时，几名网友说，他们最喜欢的官方微博是郑
州市城市管理局的，他们不仅回复很及时，也

确实解决了不少问题。
市领导当即对身边的工作人员说，这

是一个网络公开政务的好例子，要求以
郑州市城市管理局的官方微博为范本进
行推广。

这个官方微博背后，是一个什么样的团队？
昨日下午，在郑州市城市管理局办公室

周英杰主任的引导下，我们来到 4楼一间办
公室，见到了坐在电脑前的两个阳光小伙子，
一个叫帝飞，一个叫胡家铭，没有见到小朱。

他们说，小朱叫朱志贤，感冒，在医院打
针呢。

“我们是实名制值班，每个人值班的时候
都会报上自己的名字。”小帝说道。他们三个

人在微博上分别是小朱、小帝和小胡，仨小伙
都是大学毕业，25岁左右，都还没有成家。

周英杰是创建人，倾注了大量心血，利用
闲暇时间坚持回复，戏称自己是兼职值班员。

他 们 这 个 团 队 是“A + B + C + 兼 职
1X20000”。ABC就是 3名值班的小伙，兼职
1就是周英杰，20000就是城管局下属的 2万
名员工。他们肩上扛着的就是这2万名员工
的形象。

小帝说，刚开始，他们遇到棘手问题时
也会退缩，比如一些网友提出的问题不属于
他们的职责范围，牵扯到其他职能部门，协
调起来比较麻烦，就找理由告知网友去哪里
解决。

周英杰知道后，举个例子说，“小悦悦”之
所以受到关注，说明社会缺乏爱心和责任
心。作为政府的职能部门，网友反映问题就
是信任他们，应该主动替网友联系有关部
门。这些话，对这个团队启发很大，于是，他
们找来各个部门的联络方式，遇到不是他们
职责范围的问题，主动替网友联系、解决。

他们联系过的部门有园林、电力、环保、建

设、房管、交通、交巡警、规划等，有时候，为解
决一件事情要打好几个部门、几十次电话，还
要到现场跟相关的单位和部门联合查看情况，
商讨解决办法，然后通过微博回复给网友。

每天的午会，大家聚在一起学习，探讨如
何拉近和网友的心理距离。

他们说，虽然是官方微博，但是不能用太
严肃的语言，于是，他们在回复中用了“盆友、
亲、有木有”等网络用语。

粉丝越来越多，问题越来越多。比如，一
位网友问：《丁丁历险记》什么时候公映？他
们赶紧和影城联系，查询到时间表后，及时作
了回复。

既要“微博控”更要“控微博”
周英杰说，作为新的网络互动平台，微

博在发展在成长，要想把握和驾驭这个新
生事物，就必须打造与之共同成长的学习
型团队。

能否办好微博关键是靠人，他们提出
了“不但要做微博控，还要控微博”的理
念。把握微博的特点，让微博真正变成一
个与群众互动交流的得心应手的工具。

周英杰说，微博面对的是一个非常广
阔的平台，面对不同的人，不同的事，需要
微博人员不断地总结经验，学习提升，只有
这样，才能从容得体地跟不同职业、不同文
化程度、不同性格的网友互动交流。

接受群众监督，听取群众意见，为群众
办实事，努力塑造有责任心、使命感、有爱
心、亲和力的城管新形象。

●工作要求
坦诚对话、及时处置、执著督办、尽快

落实、件件回复

●微博风格
亲切、快速、认真、负责

●学习型的团队
坚持记日志，开好每日早午例会，总结

经验，分享交流，促进协作。打造充满激情
工作、心态阳光、学习进取、执行力强的微
博团队。

●值班制度
八小时以外、节假日值班，时时关注微

博舆情。

●工作机制
根据微博信息的采集、处理、督办、回

复等环节，设A、B、C三个工作岗位。

通过努力，赞扬声出现了

网友告知市领导，最喜欢的官方微博是“郑州市城市管理局微博”

天天回复到深夜的，是3名未婚男青年

跟职责无关的询问也耐心回复

笔记本上，网友的各种问题、解决的情况都用不同颜色的笔记录下来。笔记本上，网友的各种问题、解决的情况都用不同颜色的笔记录下来。


