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浙江省人民政府办公厅关于在政务公开工作中

进一步做好政务舆情回应的通知

各市、县（市、区）人民政府，省政府直属各单位：

近年来，我省全面落实党中央、国务院关于做好政务舆情回应

的工作部署，积极稳妥开展政务公开和舆情回应工作，取得了一定

成绩。但是，与互联网对政府治理的要求相比，与人民群众的期待

相比，我省一些地方和部门在政务舆情回应方面仍存在工作理念不

适应、工作机制不完善、舆情回应不到位、回应效果不理想等问题。

为贯彻落实《国务院办公厅关于在政务公开工作中进一步做好政务

舆情回应的通知》（国办发〔２０１６〕６１ 号）精神，不断加强和改进我省

政务舆情回应工作，经省政府同意，现就有关事项通知如下：
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一、高度重视政务舆情回应工作

做好政务舆情回应是政府提升治理能力的内在要求，是打造

发布、解读、回应衔接配套的政务公开格局的重要环节，对于保障

群众知情权、维护政府公信力、打造服务型政府具有重要意义。各

地、各部门要高度重视政务舆情回应工作，切实增强舆情意识，不

断提高处理政务信息、感知群众冷暖和回应社会舆情的能力，建立

健全政务舆情的监测、研判、回应机制，落实回应责任，避免反应迟

缓、被动应对现象。要把互联网作为同群众交流沟通的新平台，对

广大网民的建设性意见要及时吸纳、困难要及时帮助、不了解情况

的要及时宣介、模糊认识要及时廓清、怨气怨言要及时化解、错误

看法要及时引导和纠正，让互联网成为了解群众、贴近群众、为群

众排忧解难的新途径，成为发扬人民民主、接受人民监督的新渠

道。

二、进一步明确政务舆情回应责任

对涉及省政府重大政策、重要决策部署的政务舆情，省政府相

关部门是第一责任主体，省政府办公厅会同省委宣传部进行组织

协调。对涉及地方的政务舆情，按照属地管理、分级负责、谁主管

谁负责的原则进行回应，涉事责任部门是第一责任主体，本级政府

办公室（厅）会同宣传部门做好组织协调工作。涉事责任部门实

行垂直管理的，上级部门办公室会同宣传部门做好组织协调工作。

对涉及多个地方的政务舆情，上级政府主管部门是舆情回应的第

一责任主体，相关地方按照属地管理原则进行回应。对涉及多个
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部门的政务舆情，相关部门按照职责分工做好回应工作，部门之间

应加强沟通协商，确保回应的信息准确一致，本级政府办公室

（厅）会同宣传部门做好组织协调、督促指导工作，必要时可确定

牵头部门。对特别重大的政务舆情，本级政府主要领导要切实负

起领导责任，指导、协调、督促相关部门做好舆情回应工作。

三、切实加强政务舆情的监测和研判

各地、各部门要切实把握需重点回应的政务舆情标准，对政府

及其部门重大政策措施存在误解误读的、涉及公众切身利益且产

生较大影响的、涉及民生领域严重冲击社会道德底线的、涉及突发

事件处置和自然灾害应对的、上级政府要求下级政府主动回应的

政务舆情等重点作出回应，并有针对性地作好监测和研判工作。

要按照加强协调、提高效率、精准发力的原则，依托智能搜索、大数

据分析、云计算等先进手段，切实推进集约化、智能化的政务舆情

监测系统建设。要建立健全监测报告制度，一般性舆情定期报告，

重大舆情第一时间报告。要加强研判工作，细化分级分类的政务

舆情界定标准，原则上按照特别重大、重大、较大、一般等四个等

级，区别不同情况，进行分类处理。舆情监测过程中，如发现严重

危害社会秩序和国家利益的造谣传谣行为，相关部门在及时回应

的同时，应将有关情况和线索移交公安机关、网络监管部门依法依

规进行查处。

四、提高政务舆情回应实效

各地、各部门要结合实际，针对可能出现的各类政务舆情制定
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相应的处置和回应工作预案，明确有关工作协调机制，制定与相应

舆情等级相适应的回应流程及有关研判会商、回应发布、回应时限

要求等。对涉及特别重大、重大突发事件的政务舆情，要快速反

应、及时发声，最迟应在 ２４ 小时内举行新闻发布会，对其他政务舆

情应在 ４８ 小时内予以回应，并根据工作进展情况，持续发布权威

信息。对经研判拟回应的政务舆情，要通过发布权威信息、召开新

闻发布会或吹风会、接受媒体采访等方式进行回应。回应内容应

围绕舆论关注的焦点、热点和关键问题，实事求是、言之有据、有的

放矢，避免自说自话，力求表达准确、亲切、自然。尊重网络传播规

律，善于利用舆情传播特点做好引导工作，主动设置话题，及时传

递主流声音和权威信息。建立与宣传、网信等部门的快速反应和

协调联动机制，加强与有关媒体和网站的沟通，扩大回应信息的传

播范围。

五、注重政务舆情回应平台建设

各地、各部门要适应传播对象化、分众化趋势，进一步提高政

务微博、微信和客户端的开通率，充分利用新兴媒体平等交流、互

动传播的特点和政府网站的互动功能，提升回应信息的到达率。

进一步加强“浙江发布”政务新媒体集群矩阵建设，统筹协调并发

挥省市县三级政府及其部门官方微博、微信和重点媒体微博、微

信、客户端平台的作用，强化新媒体互动和分享功能，发布权威政

务信息，回应政务舆情热点。充分发挥政府门户网站作为政务公

开第一平台的作用，加强与政务服务网、“浙江发布”矩阵的协调
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联动，完善和强化网络问政和回应关切等版块建设，不断做强做优

政府门户网站的政务舆情回应功能。进一步发挥新闻发布会在回

应公众质疑、澄清不实传言和权威发布特别重大、重大突发事件信

息中的重要作用，通过召开新闻发布会或吹风会回应政务舆情的，

相关部门主要负责人或新闻发言人应当出席；对出面回应的政府

工作人员，要给予一定的自主空间，宽容失误。

六、着力做好政务舆情源头处置工作

政务舆情回应应坚持标本兼治、源头治理的原则，做到“线上

线下”“舆情实情”同步处置。对因特定行政行为引发的政务舆

情，要客观全面调查事实真相，依法依规进行处置，按程序及时发

布权威信息，讲清事实真相、政策措施以及处置结果等，正面引导

社会舆论，消除公众疑虑；对突发事件引发的政务舆情，要按照突

发事件新闻发布应急预案的相关要求，在事件发生的第一时间向

社会发布简要信息，随后发布初步核实情况和政府应对措施，并根

据事件处置情况，做好后续发布工作。要按照提升治理能力的要

求，注重总结经验教训，以舆情处置为契机，加强体制机制建设，补

齐相关工作短板，从根本上杜绝再次出现类似舆情。

七、加强督促检查和业务培训

各地、各部门要以政务舆情回应制度、回应机制、回应效果为

重点，定期开展督查，切实做到解疑释惑、澄清事实，赢得公众理解

和支持。对上级政府及部门下发的政务舆情回应督办件，各地、各

部门要认真抓好落实，及时上报处置回应情况。进一步加大业务
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培训力度，利用 ２ 年时间，省新闻办牵头对各地、各部门分管负责

人和新闻发言人轮训一遍，切实增强公开意识，转变理念，提高发

布信息、解读政策、回应关切的能力。

八、建立政务舆情回应激励约束机制

各地、各部门要将政务舆情回应情况作为政务公开的重要内

容纳入考核体系。各级政府办公室（厅）要会同宣传部门定期对

政务舆情回应的经验做法进行梳理汇总，对先进典型以适当方式

进行推广交流，发挥好示范引导作用；对工作落实好的单位和个

人，按照有关规定进行表彰。要建立政务舆情回应通报批评和约

谈制度，定期对舆情回应工作情况进行通报，对工作消极、不作为

且整改不到位的单位和个人进行约谈；对因回应不及时、不主动、

不到位导致政务舆情升级的，应视情采取通报、问责等形式对相关

单位和责任人予以惩戒；对不按照规定公开政务，侵犯群众知情权

且情节较重的，会同监察机关依法依规严肃追究责任。

浙江省人民政府办公厅

２０１６ 年 １１ 月 １１ 日

（此件公开发布）
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抄送：省委各部门，省人大常委会、省政协办公厅，省军区，省法院，省

检察院。

　 浙江省人民政府办公厅 ２０１６ 年 １２ 月 １ 日印发


