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您的声音，我们的笑容，
在双向奔赴中聆听城市温度

文/倪骏（中央戏剧学院教师、影评人）

《您的声音》
是对新时代的全新回应

文/胡智锋（中国电视艺术家协会副主席、
北京师范大学艺术与传媒学院教授）

片中两位主要人物——北
京 12345 市民服务热线的工作
人员刘缓、王梓莹，当天也来到了
广州路演现场。刘缓是北京
12345的资深话务员，她透露，剧
组并没有给她们任何“指导”，现
场也没有人说“咔”，“这跟我们以
为的拍电影很不一样”。但等电
影上映之后，她看到画面将一个
个故事串联起来，这让她觉得很
神奇。更让她感动的是，《您的声
音》让更多市民了解了北京12345
政府服务热线在城市运行中的作
用，“感谢电影让我们话务员从幕
后走到了台前”。

当天的路演现场来了一群
特殊的观众，他们是广州12345
政府服务热线的工作人员。观影
时他们格外专注，提问时也特别
积极踊跃。其中一位工作人员在
现场发言：“我想说，中国不止北
京有12345，广州、深圳乃至全国
有340多家。在我看来，12345的
工作人员就是一家人，所以今天

我就像在现场见到了我的家人一
般。”还有一位曾在部队工作过的
老话务员，激动地提出要跟刘缓合
影留念，他对刘缓说：“我对你们的
工作太有感触了，我觉得我们也被
看见了！”

总导演徐洁勤说：“能让大
家真实地体验12345的故事，我
们也非常荣幸。刘缓、王梓莹，
以及更多片中的基层工作者，他
们就是所有 12345 工作人员的
缩影，希望能够有更多的人感受
到他们对城市工作的付出。”她
还特别呼吁：“大家打 12345 的
时候，请对我们12345的话务员
多说一句：‘您辛苦了！’”

《您的声音》：
一场市民与城市的双向奔赴
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在粤专场点映，获得观众点赞

聚焦北京
“接诉即办”改
革实践的纪录
电影《您的声
音》近日正在全
国热映，在广东
也引发强烈反
响与讨论。近
日，该片总导演
徐洁勤、导演周
丹丹、摄影指导
桑琪，以及片中
两 位 北 京
12345 市 民 服
务热线工作人
员刘缓、王梓莹
来到广州，与观
众进行映后交
流。剧组还邀
请了多位广州
的 12345 政 府
服务热线的工
作人员观影，后
者被片中展现
的北京同行的
真实工作状态
所打动，评价影
片“高度真实”
“非常感人”“发
出了我们的声
音”。

据 了 解 ，
《我的声音》目
前全国观影人
次已超 182万，
票房超7600万
元，为过去5年
国产纪录片票
房之首，猫眼和
淘票票评分均
高达9.1分。

《您的声音》以北京市“接
诉即办”改革的创新实践为主
体内容，探讨世界超大城市治
理的共性问题，凭借一系列讲
述贴近百姓生活的鲜活故事打
动人心。总导演徐洁勤坦承，
在做这部电影之前，她对“接诉
即办”这个主题还是个“小白”，
但在调研过程中，她被这条热
线背后的浩大系统和精密逻辑
给深深震撼了。“我打过12345，
也觉得好用，但当我真的去了
解它为什么这么好用的时候，
答案真的是超出我的预期。”徐
洁勤说，“我没想到一条热线背
后藏着城市治理方方面面的部
门 ，有 这 么 多 的 人 在 一 线 投
入。我被震撼了，所以也想把
这份震撼带给大家。”

影片名为“您的声音”，顾
名思义是来自市民的声音。影
片以一场“声临其境”的热线接
听场景拉开序幕，密集的电话
铃声、此起彼伏的键盘敲击声
瞬间将观众带入城市治理的微
观现场。徐洁勤说：“北京的
12345 一天要接到超过 6 万个
电话，如此海量的声音其实都
是市民声音的汇集。这些声音
让我们深刻地感受到，北京是
由一个个具体的人而不是钢筋
水泥构成的城市。所以在调研

期间，我们就已经决定要从市
民的录音去切入这部影片。后
来，很多观众也反馈，这个片名
让他们觉得很亲切。”

但“您的声音”不止这一层
含义。徐洁勤解释：“市民在发
出自己的声音，12345 背后众
多政府工作部门的一线人员
也在不停地回馈着他们的声
音 ，所 以 这 是 一 场 双 向 的 奔
赴。事实上，影片上映后，很
多基层工作人员看完也很有代
入感。”

“您的声音”的第三层含
义，则是它提供了一个公共讨
论场域。“我发现这部电影，很
多人会边看边聊。因为片子里
都是大家经历的事，比如您有
过停车难的事，他家碰到装电
梯 的 事 ，跟 我 们 的 生 活 太 近
了。这部电影提供了一个契
机，让大家看完之后讨论我们
自己的公共议题，发出大家自
己的声音。”徐洁勤说，“我们想
通过这样一部关注社会现实、
关注城市治理的作品，让大家
都能为自己城市的发展来贡献

‘您的声音’。我想，这应该是
‘您的声音’这个片名最重要的
一层含义。”她还表示，能有更
多广东的观众走进影院，并在
看完电影后发出自己的声音。

《您的声音》自 2024 年 3月
开始筹备，历时 10 个月完成制
作，电影创作团队走访了 40 余
个相关单位，前期采访了百余位
工作人员，拍摄涉及全市9个区
120余个场景。最终，影片选取
了胡同停车治理、老楼加装电
梯、话务员成长、街道书记工作、
接诉即办立法、外国记者调研、
应急抢险等7个主要故事，向世
界讲述“中国之治”的故事。徐
洁勤强调：“我们没有演员，也没
有剧本，因为生活中发生的实实
在在的故事就已经足够抓人和
感人了。”

导演周丹丹透露，片中发生
的所有冲突也都是真实的。“比
如老旧小区加装电梯那个故事，
大家看到两个老大爷打架，我们
是拍完了之后再让当事人签授
权书。”周丹丹说，“还有在装电
梯这件事上出了很多力的社工
小沈，他原本不是电影的一个

主要人物，但拍摄过程中，我
们发现他非常热心，导演组一
开始甚至都以为他是居民代
表 。 因 此 ，我 们 在 拍 摄 过 程
中，也被人与人之间这种真实
的情感所打动。”

摄影指导桑琪是资深纪录
片从业者。他说：“我以前拍的
纪录片都是那种特别美的，但这
部电影的追求不同。导演最早就
要求这片一定要真，所以，我们基
本全程采用手持拍摄。”片中有一
段，新人话务员王梓莹接到了一
个不太友好的市民电话，她的情
绪有点难受也有点生气。桑琪透
露：“如果是电影，可能几分钟就
拍完了。但纪录电影不一样。当
时王梓莹在那接了3个小时的电
话，我们支了3台机器一直拍她，
后期我们的导演再从3个小时的
素材里扒出不到30秒的素材，才
有了那一小段情节。类似的例子
比比皆是。”

片名含义：

3小时素材扒出30秒精彩

基层工作者从幕后到台前

纪录电影《您的声音》近日来
到暨南大学。这部聚焦北京“接
诉即办”改革实践的电影吸引了
学生观众们的关注，放映结束后，
他们与主创展开了热烈交流。

北京 12345 政府服务热线一
天要接 6 万个电话，为什么选故
事的时候，却选了停车难和老旧
小区加装电梯这样的“小事”？对
此，该片总导演徐洁勤解释：“越
是宏观的主题，越需要一个小的
切口，大家才能感同身受。停车
难和加装电梯看似是简单的‘小
事’，但它们是很多人都经历过
的，而且这两件事实际上跟这个

城市的治理系统息息相关。”
纪录电影跟电影一样，要经

过后期剪辑。如何在艺术的角度
上无限趋近真实？这也是学生观
众感兴趣之处。对此，徐洁勤指
出，“跟拍”和“预判”同样重要。

“比如加装电梯的事，我们想表达
的是这件事最后推进了政策的改
革，即使我们刚开始并不知道这
栋楼它最后到底能不能装上。当
然我们倾向于能装上，但是我们
也设置了一条底线——即便最后
加不成，它也没有偏离我想表达
的主题，因为每一方的权益都在
这个过程中得到了保障。”

摄影指导桑琪则告诉学生
们，他在整部电影的拍摄过程中
都“机器不离手”。比如社工小沈
帮忙老旧小区加装电梯，当时有
个老爷子过来夸他：“你就好比抹
布，政策就好比洗涤灵，你们蘸着
洗涤灵就把事情抹了。”剧组后来
都觉得这句话说得特别妙，是编
剧都编不出来的内容。而当时老
爷子说这话时，剧组其实早就收
工了，幸好桑琪没有放下摄像机，
才拍下了这一幕。

有学生提问，如何看待纪录
电影素来不如故事片受欢迎的困
境？徐洁勤回答：“纪录电影被接

受，本身就需要一个过程。今天
大家能来看这部电影，这已经是
一种进步。那天，我们跟 12345
的基层工作人员交流的时候，他
们说了一句话，我印象很深刻：了
解是理解的开始。我们为什么做
这样的纪录片？它既不会让你痛
哭流涕，也不会让你出离愤慨。
但那些引起你强烈情绪的是电
影，并不是我们真正的生活。这
部电影上映之后，有社区反映，当
地有个老太太跟他们道歉了，她
说自己从来不知道，原来她打一
通电话，背后要经历那么多人的
辛苦。”

还有学生尖锐提问，故事讲
述的是北京的故事，如何吸引全
国观众的注意？徐洁勤说：“电影
拍出来，不仅仅是北京的事。因
为反馈不仅在体制内，还发生在
更广阔的范围内。比如我们看评
论，发现很多高赞评论来自广州、
上海、杭州。还有人问，12345在
北京这么好用，我们这里什么时候
有？这些声音也会反馈到政府系
统。任何事情的形成都是需要一
定时间和渐进过程的，但发出声音
很重要。北京做好了，就能辐射更
多的城市。最终，我们所有人都
会参与到自己城市的治理中来。”

《您的声音》现身暨南大学，主创透露12345幕后故事

影评

羊城晚报记者 李丽 实习生 黄伊羚

用市民的声音去切入电影

“被看见”：

真实至上：

A.

B.

C.

《您的声音》主创亮相广州

《您的声音》主创与
观众合影

纪录片《您的声音》以北京市
“接诉即办”改革实践为蓝本，通过
真实影像和细腻叙事，生动展现了
超大城市治理中政府与市民之间
的一场温暖的“双向奔赴”。自
2025 年 2 月 18 日公映以来，影片
不仅收获了约7600万元的亮眼票
房，更引发了社会各界对城市治理
与人际联结的深刻思考。影片的
核心在于以“共情”为纽带，揭示规
则背后的人性温度，使其超越了传
统政务宣传片的单向叙事，真正触
及民生冷暖。

以声音为桥，连接
诉求与回应

影片围绕“接诉即办”热线展
开叙述，将胡同停车、老楼加装电
梯等七个与民生息息相关的案例
娓娓道来。这些案例不仅是市民
日常生活的缩影，更深刻揭示了城
市治理中“政府回应”与“市民参
与”的互动关系。正如导演徐洁勤
所言，市民的诉求通过热线被听
见，而政府的努力则通过基层工作
者的行动被看见。影片在细腻的
镜头语言下，展现了市民如何通过
热线表达需求，基层工作者如何积
极响应，最终实现问题解决的全过
程，让观众在观察与共鸣中感受到
城市治理的脉动。

纪实美学中的人性温度

在艺术表现上，影片采用纪实
美学风格，从280小时的素材中凝
练出七个动人故事。导演巧妙地
运用镜头语言，展现街头市井的烟
火气与热线中心的高效运转，这种
鲜明对比不仅凸显了城市治理的
复杂性，也让观众更深刻地体会到

“接诉即办”背后所承载的温度与
善意。影片交叉剪辑市民原声录
音与工作人员现场调解，极大增强
了真实性与感染力，让观众更加直
观地感受到“双向奔赴”的实际过
程。王铮亮演唱的主题曲《答案》
以温暖的旋律，将基层工作者默默
奉献的画面娓娓道来，成为影片情
感升华的重要载体。

基层工作者：城市
温度的守护者

影片以话务员、街道书记等基
层工作者为核心，展现了他们在城
市治理中的关键作用。一位新手

话务员，从最初面
对投诉的慌乱，到
最终成长为一座
沟通桥梁，其成长
轨迹正是制度背
后坚韧个体的生
动写照。影片没
有刻意塑造完美
的英雄形象，而是

展现了他们带着疲惫与困惑的真
实一面：街道书记深夜加班后依然
坚持回访居民，社区工作者为调解
矛盾反复登门……这些细节让观
众真切看到基层治理的“毛细血
管”如何运作，也让人对他们的责
任感与付出心生敬意。

其中，老楼电梯加装的案例尤
其触动人心。不同利益群体之间
的矛盾在现实中难以回避，而影片
展现了解决这一问题的过程——
不仅依赖于政策执行，更仰仗基层
工作者的耐心沟通与智慧协调。
这一案例提示观众，现代城市治理
不仅仅是技术和制度的较量，更关
乎人与人之间的理解与协作，关乎
城市肌理中最柔软的温度。

笑容，是最好的回答

影片不仅记录了问题的解决，
更捕捉到了一个个弥足珍贵的瞬
间——笑容。当老奶奶看到加装
电梯落地后的欣慰微笑，当邻里因
停车矛盾缓解后握手言和，当基层
工作者在忙碌一天后仍然面带笑
意地说“这就是我们的工作”……

这些笑容，不仅是对治理成果
的最好反馈，更是人们在理解、包
容与共情中达成的情感联结。它
们不仅象征着问题的化解，更是一
座城市温度的直观呈现。正如影
片中的一句台词：“听到你们的声
音，是我们改变的起点。”这不仅是
城市治理的理念，更是所有社会治
理参与者的初心。

超越纪录，成为温
暖的城市寓言

《您的声音》不仅是对北京治
理经验的总结，更提炼出了超大城
市 治 理 的 普 适 智 慧 。 国 际 版
12345热线的呈现，让观众看到中
国式治理的包容性，也为其他面临
类似挑战的城市提供了借鉴。影
片通过“柴米油盐的急难愁盼”建
立情感共鸣，让观众意识到，一个
现代化城市的温度，并不仅仅体现
在高效的行政体系中，更在于每一
位普通市民愿意倾听、理解和行动
的善意。

《您的声音》超越了传统纪录
片的记录功能，成为一部兼具社会
学深度与人文关怀的城市寓言。
它用真实的故事证明，一座城市的
温度，既在于政府“接诉即办”的效
率，更在于每个普通人用善意回应
他人、用行动塑造环境的努力。这
种对“声音”的珍视，以及由此产生
的积极互动和情感联结，或许正是
现代社会治理最珍贵的答案。影
片最终指向了一种更具参与感的
公民意识——每个市民的微小诉
求，都是推动城市进步的齿轮，而
当“您的声音”被听见，我们的笑
容，便成为了最温暖的回响。

纪录电影《您的声音》上映后，
受到了广大观众和行业内外的广
泛关注。十几年来，中国纪录电影
无论在社会层面还是专业领域都
取得了显著成就，而《您的声音》成
为了又一个新的标杆。在我看来，
这部电影有以下几个突出特点。

首先是反映出重大的时代课
题。《您的声音》以首都接诉即办

“12345热线”为主要拍摄对象，影
片详尽地描摹了这一新生事物带
来的重要的时代性变化，尤其是对
广大人民群众如何去解决生活当
中各种问题，给予新时代的全新回
应。这是关乎民生、关乎社会发展
的新时代的重大举措，必然也会成
为广大人民群众热切关注的重大
的时代性话题。

第二个特点是广阔的国际视
野。在对北京接诉即办“12345热
线”的细致描摹中，《您的声音》提
供了非常广阔的国际视角，贡献了
新时代解决民生问题的北京方案、
中国方案，是中国式治国理政的重
大创新经验。这一方案的贡献，不
仅在国内具有重要意义，对于全球
超大城市的治理同样也具有广泛
的借鉴意义，因此这个贡献也是国
际性的。

第三是浓厚的人民情怀。《您
的声音》聚焦于小人物、小事件，呈
现的是人民日常生活真实的方方
面面，影片对普通百姓、街道干部、
各行各业发生的大小事件，都寄托
了浓厚的人民情怀。想人民之所
想，急人民之所急，各个层面对人
民群众的深厚情感，通过影片的细
节被表达得淋漓尽致。

第四是精湛的专业态度。《您
的声音》主创来自中央新影创作团
队，他们传承了中央新影严肃、严
谨的纪实主义精神传统，对所拍摄
和记录的对象精益求精，凝练出七
个小故事，并予以非常专业的拍摄
和呈现。尤其对小细节、小情感和
小人物的生动捕捉和呈现，用真实
的影像打动观众，展现了中央新影
非常扎实和深厚的纪实专业水准。

从整体上看，《您的声音》创造
了近几年来纪录电影的票房奇迹，
累计票房超过 7600 万元，同时在
专业水准上也是精深到位的，符合
广大观众的审美习惯和当下的审
美时尚，以其优质的创作，为纪录
电影的探索创新提供了可资借鉴
的新经验，开拓了新的空间，提供
了很好的范本。
采访整理：羊城晚报记者 何晶


