
全媒体时代《行风热线》走好群众路线的探索



【摘  要】《行风热线》作为一档新闻舆论监督热线节目，因其较强的服务性、贴近性和参与性，以及市民投诉问题解决的相对快捷，深受市民喜爱。全媒体时代面临新形势，节目应怎样与时俱进，常办常新？实践证明，只要始终坚持正确的舆论导向，围绕大局，强化服务，把握好时度效，新闻舆论监督热线节目不仅能积极引导舆论，而且能有效化解矛盾，彰显新闻媒体“引导+服务”功能，引导群众，服务群众，做党和人民的连心桥，传播社会正能量。
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1999年6月16日，天门市广播电视台率先在全省开办了新闻舆论监督热线节目——《行风热线》，节目定位于新闻舆论监督热线，每月定期由市政府职能部门、窗口行业和有关单位负责人到电台直播室参加热线直播，回答听众的提问，解决听众提出的问题。20多年来，《行风热线》为老百姓办了不少好事、实事，上线单位也进一步延伸到了乡镇，目前已实现广播、电视同步播出。现在，全国许多地方也分别开办了当地《行风热线》。此类节目以亲民的风格，较强的服务性、贴近性和参与性，赢得了不少市民的喜爱。
[bookmark: _GoBack]一、找准自身位置，始终把握正确舆论导向
《行风热线》如何做到正确引导舆论？这就要求我们熟知国情、省情、市情，以马克思主义新闻观指导新闻实践，牢牢坚持正确舆论导向，在节目选题策划、播出、追踪全流程，全面、系统、准确地宣传中央、省委和市委重大决策部署，这是做好节目的前提。节目主持人要不断提高政治觉悟和理论水平，提高政治站位，自觉在节目中宣传社会主义核心价值观，在大是大非面前不糊涂，规范自己的一言一行，不让错误言论引导受众。
不可否认的是，由于新闻媒体反映和影响社会舆论，记者有着一定的社会地位，但我们必须始终把握正确的政治方向，做清醒人，做明白人。不论什么时候，我们要始终坚守记者的初心和使命，整个节目采编播全流程都要强调服务，就是服从服务于党的中心工作，服务全党全国工作大局。
通过多年的发展，《行风热线》涉及内容从最初单纯的行风监督向民情领域拓展，参与面也日益广泛，而作为《行风热线》主要举办单位的媒体本身，并不具备直接处理听众和观众投诉的职能，只能客观地报道参与职能部门和相关单位处理投诉的情况，最终促成听众和观众反映问题的圆满解决。在这里，记者和主持人不是政府部门领导，更不能充当执法人员，而是积极地引导，实事求是地客观报道部门处理听众和观众投诉的过程。只有准确地把握了自己的定位，找准自己的位置，不说错话，不乱表态，始终与党和政府保持高度一致，严守政策底线，才能保证节目导向正确，监督不错位，做到帮忙不添乱，使领导满意、群众满意，部门也满意。
二、规范运作流程，服务地方经济发展
就听众和观众而言，《行风热线》节目的生命力在于通过热线投诉，他们反映的问题得到有效解决。但是，媒体毕竟不是执法部门，怎么样才能既促成听众和观众投诉问题的解决，又能传播正能量呢？事实上，《行风热线》节目中听众和观众通过热线投诉反映的问题，只能依靠职能部门处理解决。《行风热线》追踪采访做好了，既可促进部门工作的开展，也可使听众和观众投诉做到件件有着落，事事有回音，为部门和受众架设沟通桥梁。
1.建立追踪报道和信息反馈机制
媒体可以建立并实施新闻舆论监督节目追踪报道和信息反馈机制，完善听众和观众热线投诉信息处理反馈制度，对听众和观众通过直播热线反映的问题一一登记，并请当日参加直播的单位领导签署意见，定期反馈。对在节目中嘉宾当场不能解决但承诺回去后调查处理的问题，派出记者对解决问题的全过程进行跟踪报道，并及时在《行风热线》和新闻节目里予以编发播出。
实际操作流程是这样的：听众和观众打电话向《行风热线》直播热线反映问题时，导播会将他们所反映的问题做好登记。节目一结束，当天参加热线直播的单位负责人会对这些问题当场签署处理意见，并立即安排调查处理，在合法合规的范围内，尽量解决听众和观众反映的问题。对一些暂时无法解决的问题，也会及时答复。记者参与部门处理市民反映问题的全过程，根据办理进展采写追踪报道，既可促成问题的圆满解决，又树立了政府和部门的良好形象，同时也提升了媒体的影响力和公信力。
2.把握好追踪报道的时度效
对《行风热线》节目中听众和观众反映的合理诉求，应及时在节目中进行跟踪反馈，或由部门领导在下次参与节目时回复，给听众和观众一个说法。通过追踪采访，报道听众和观众投诉处理的最新进展和部门解决问题的最新情况，可让听众和观众及时了解问题处理的进展和结果，服务群众更直接了。
对听众和观众的诉求，也要理性分析，辨别真假，不能被听众和观众牵着鼻子走。要讲究报道艺术，切忌片面，断章取义，更不能炒作话题。要根据事实来描述事实，既准确报道个别事实，又从宏观上把握和反映事件或事物的全貌。行风热线追踪报道的选题和线索基本来源于基层听众、观众，有部门专门办理，记者只是忠实、客观地报道，而记者所报道的正是听众和观众想听的，宣传效果当然好，也更加彰显了新闻媒体舆论监督的优势，达到了宣传政策、树立形象、公开监督、排忧解难的目的。
3.记者调查要全面深入
行风热线追踪报道选题大多是问题类，但问题报道并非一味传播负能量，对一个问题穷追到底，而是要把握好媒体的职能定位，不越位，积极引导，讲究宣传艺术，力求好效果。行风热线追踪记者深入现场，报道事实真相，能促进职能部门工作的开展。对实在一时无法解决的问题，也给听众和观众一个明确的答复。当然，记者也不能干扰部门的工作，不能乱作为，甚至违反政策规定来解决听众和观众反映的问题。
比如“土地被征用，青苗补偿归谁”这个问题。招商企业落户，农田被征用，这是一个共性问题。市民李先生打进热线反映该问题后，记者通过深入调查，走访座谈了相关负责人和群众，了解到了真实的情况，最后相关部门负责人也给这位市民解释了政策规定，给了他一个比较满意的答复。在做追踪报道时，记者要准确把握好自己的定位，客观、准确、实事求是地报道职能部门处理听众和观众投诉的进展，促成部门对问题的圆满解决。切记莫感情用事，盲目炒作听众和观众投诉，追求轰动效应，以免造成不好的宣传效果。对部门因政策原因和不在其权责范围内一时难以解决的问题，也督促部门给予听众和观众一个如实的回复，或转交相关责任单位处理。
在调查采访中，记者采访一定要深入，作风必须扎实过硬，坚持用事实说话，始终与党中央保持一致。不能播发与党和政府决策和方针相违背的内容，不能制造虚假新闻。对突发事件报道不能擅自定性或播出，也不能想当然地对追踪结果下结论。
4.严把节目播前审核关
    首先，严把节目播出导向关。对直播稿和追踪报道的审核流程要严格落实“三审制”，看有无政治方向性错误，是否做到了牢牢坚持正面宣传为主。监督是否出于公心。尤其是对接入直播间的听众和观众电话要认真把关，不接入无意义投诉和无理诉求，并遵守“回避制度”。
    其次，严把质量关。看节目主题策划和上线单位工作性质是否相符。报道文字稿和拍摄画面是否有不适宜的语句、镜头或画面。
    再次，严把作风关。看跟踪采访记者作风是否深入，强调追踪报道的真实性。记者不能过分依赖部门的回复写稿。对部门的回复，也要仔细甄别送审后播出。
三、创新宣传手段，提高舆论引导水平
新媒体的迅速发展，使市民反映问题的渠道更加广泛。相对于各类自媒体，广播电视核心竞争力是公信力，最大的优势就是市民参与性强，解决问题直接。早期的《行风热线》节目是广播节目，就是充分发挥了广播热线的听众参与互动简单方便这一独特优势，一步步做强做大。如今，随着媒体融合的深入，广播、电视表现手法相互渗透，台网融合，互动空间进一步拓展。在这一背景下，节目组和记者都要适应新形势新任务的要求，积极应对传播方式的新变化。
一方面，记者要进一步提高认识，加强学习，研究政策，精通业务，提升素质，确保听众和观众投诉处理追踪报道的准确性和合法性，节目话题要紧紧围绕党和政府中心工作来展开，服从服务党和政府工作大局。同时，要遵循传播规律，掌握新媒体传播的各种新技术，对原有节目内容和形式进行完善创新，围绕党和政府中心工作精心组织节目内容，探索各种户外直播方式，吸引更多网民参与热线直播，增强舆论引导的针对性、时效性和贴近性，提高舆论引导水平，扩大影响力。
另一方面，上线部门嘉宾或负责人做节目前要认真做好准备工作，要熟悉自己所负责部门的工作和相关政策，能熟练回答听众观众或网友通过直播热线的提问，现场回答他们提出的各类问题。对因各种原因当场无法解决的问题，可承诺节目结束后调查了解并限期回复。对听众和观众在热线中反映的问题不能相互推诿，切实拿在手上抓，敢于担责。同时，也给记者采访创造更加宽松的环境。舆论历来是影响社会发展的重要力量。舆论监督和正面宣传看似矛盾，其实是互相统一的。多年的实践表明，通过实施积极、正确、全面、有效的新闻舆论监督，《行风热线》完全可以围绕党委、政府工作中心，寻求广播电视宣传服务经济工作有效结合点，在部门和受众之间架设相互沟通的桥梁，做党和人民的连心桥，也必将进一步提升媒体的传播力、引导力、影响力和公信力。
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