附件：

徐州市卫生监督所网络舆情管理实施方案

为充分发挥互联网的宣传、监督、引导作用，建立健全网络舆情监测、引导和危机化解工作机制，提高卫生监督行政管理服务效能，推进卫生监督事业更好更快地发展，根据当前网络舆情发展特点，结合本所工作实际，现制定如下实施方案：

一、工作目标

及时掌握互联网等网络媒体对卫生监督的工作动态、人员队伍管理、民生工程中涉及卫生监督工作等信息报道及评论，为我市卫生监督工作提供思路，加强正面引导、释疑解惑、化解矛盾、消除不良影响，树立卫生监督执法良好的社会形象。

二、工作机构

办公室负责牵头组织开展网络舆情监测、处置和相关论坛的留言回复等具体工作。各处室报送一名网络舆情联络员，负责协助做好网络舆情监测工作。

三、程序及工作方法

（一）网络舆情监控和处置的基本程序为：

收集信息—报送信息--核实信息--处置舆情。

办公室由经鹤和周刘芳两名同志每日分工轮值，负责舆情监测和处置。各处室网络舆情联络员每天监测和接收各大相关网站和论坛涉及卫生监督的舆情信息，每周将监测和接收到的舆情信息以表格形式报办公室进行核实和编号登记，办公室将对所有的舆情信息进行整理，并根据舆情内容提出拟办意见，报所领导或分管领导审阅和提出处置意见。办公室定期形成《徐州市卫生监督所舆情信息报告》，下发至各处室。

（二）工作方法：

1、监测对象：

涉及卫生监督相关舆情信息的主要门户网站、政府网站、新闻网站和网络论坛等。

2.监测内容：

涉及卫生监督执法业务、卫生行政诉讼和民生工程中涉及卫生监督事项的网络信息。
3. 监测方法：

网络舆情监控人员利用百度、谷歌等搜索引擎对舆情进行搜索，对主要门户网站、政府网站、新闻网站网友留言、网上论坛、博客、即时通讯、微博、微信等互动性栏目，通过网页逐条浏览或者通过关键字词全网搜索等形式，收集相关舆情信息和留言，并将收集到的网络信息材料及时报送。

4.处置方法: 
办公室对监控到的信息要及时报所领导，得到领导指示后，根据要求，要迅速了解真相，以发帖、跟帖、撰写评论文章、介绍事实真相等不同形式进行回复，积极释疑解惑，化解矛盾，消除影响，积极营造良好的舆论氛围。回复重在讲事实、摆道理，以理服人，同时要注意用语艺术，做到态度诚恳，讲理不失礼。重大舆情处置后，要密切关注事件进展情况，防范负面舆情出现反复。

四、工作要求

（一）提高认识。开展网络舆情监控工作，对网络舆情进行跟踪了解、分析汇总、回复反馈，有助于及时了解舆情动态，有助于接受社会监督，有助于化解矛盾，促进社会和谐稳定。

（二）坚持原则。实施网络舆情监控坚持实事求是、正面回应、激浊扬清、群众满意的原则。

（三）反应迅速。网络舆情监控工作要着眼于“快”字，既要及早发现苗头问题，又要找准问题的根源，迅速制定应对措施，做到早发现、早报告、早处置，防止造成负面影响。

（四）提升能力。办公室定期总结网络舆情监控和处置工作得失，实时进行培训，提高回复反馈的业务水平，提升网络舆情处置能力。
徐州市卫生监督所网络舆情信息收集表
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（备注：舆情信息原则上每周报送一次，报送时间为每周五，有重要舆情信息时通过QQ工作群188127480及时报送）
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