舆情危机公关执行手册
[image: image1.png]


[image: image2.png]




为正确把握和引导舆论导向，切实提升企业口碑形象管理，防止重大舆情危机事件发生，营造有利于企业持续、健康、稳定发展的舆论环境，特制定本手册。 
第一部分 总则
 ****有限公司（以下简称“**公司”）舆情危机管理工作要坚持服务大局、实事求是的原则，围绕大局、大事、大势开展工作，积极贯彻“实时收集分析、迅速应对反馈、坚持实事求是、注重正面导向、实现用户满意、维护良好形象”的工作方法，密切关注用户的痛点、焦点、难点问题，做到正视问题、坦诚对待、公开透明、依法处置，有效推动企业公开、切实化解负面质疑、杜绝矛盾升级、优化舆论环境，正确引导社会舆论，服务**公司的组织成长。 
第二部分 危机管理组织体系
公司成立危机管理工作领导小组。

组长：公司主要领导人

副组长：公司新闻发言人（公司高管）

组员：各单位、各部门主要负责人为成员。 
领导小组下设：
1、现场控制组：负责群体性事件秩序维护，与当事群体代表谈判，控制现场事态；
2、政府联络组：负责向政府汇报、警方联动、维稳保障；
3、媒体联系组：监控负面舆情动态，与媒体和宣传部门联系、沟通，接待采访记者，负责召开新闻发布会（媒体座谈会）。
各单位、各部门要指定1-3名人员担任部门信息安全员工作，负责舆情监测和危机事件的上报、处置意见的报送。 
4、办公室：负责内部投诉、客服工作和后勤保障等。
第三部分  负面舆情监控与危机事件研判   一、负面信息监控
危机管理领导小组负责对外宣传口径的把握和舆情日常工作，负责对舆情危机事件进行指导、协调、监测分析、督办、处理、反馈等具体工作。 信息安全员负责舆情监测的上报、处置意见的报送。 
1、监测要求：日常监测时段为7×8工作制（7个监测日，8个工作小时），重大节假日或特殊时期，可根据情况适当提高监测频次，延长监测时间，增加监测人员，重点关注各大网站、省市内各热门网站论坛、重点人员的博客微博和和微信。 

2、信息反馈：重大舆情发生，信息安全员应于第一时间上报至公司危机管理领导小组。 

3、舆情研判：危机管理小组负责相关舆情信息报送的汇总、登记和评比，并提交危机管理领导小组负责人，由领导小组研判舆情的发展走向、舆论热点和媒体关注焦点，并分析判断。
二、危机事件性质研判标准
1、事件性质等级划分
（1）A类事件：特别严重（红色预警）
（2）B类事件：严重事件（橙色预警）
（3）C类事件：一般化事件（黄色预警）
2、研判标准
（1）红色预警：能够引发群体性事件
（2）橙色预警：能够产生媒体负面报道
（3）黄色预警：对银行产生不良口碑的网络信息
三、危机事件预警要求
1、红色预警
（1）30分钟内监控到信息
（2）迅速启动预案机制
（3）银行声明3小时内发布声明
2、橙色预警
（1）2小时内监控到信息
（2）外宣部门进行媒体公关
3、黄色预警
（1）负面信息当天要备案
（2）24小时内启动投诉处理流程
（3）3天内要给投诉者回复并结案
第四部分  危机事件处置原则

一、危机事件处置原则
1、突发期——及时应对
2、爆发期——抑制火势
3、衰减期——防止蔓延
4、平息期——品牌重塑
二、突发事件时注意事项

1、危机发生后，弄清公众最关心什么  

2、以最快的速度与公众接触，并向上级报告

3、防止人为操控，观察媒体动态

4、避免网友组织化、串联化

三、危机爆发后现场处置工作

1、查明事件发生的原因

2、预案启动

3、协商沟通

4、谈判要求

（1）与代表谈判

（2）能解决的问题马上解决

（3）不能解决的问题要阐明原因

（4）谈判要有备忘录

（5）承诺解决的时间和善后办法

四、群体性事件爆发时处理流程
1、事态较为严重时及时报警
 2、积极向政府汇报
 （1）坦诚披露
（2）统一口径
3、协助政府做好现场控制工作
4、与群体性事件者沟通
（1）了解事件的原因
（2）与当事群体代表谈判 
（3）谈话要有备忘录 
（4）承诺解决问题的时间和善后的办法 
五、爆发冲突时要求
1、坚决做到“骂不还口，打不还手”
2、防止闹事者拍照 
3、尽可能协商解决 
4、控制场面事态不升级
六、记者现场采访应对
1、媒体来访专人接待
2、识别记者身份
（1）记者证查验
（2）记者所在媒体了解
3、设置媒体接待区域（记者隔离事件地300 米外） 
七、媒体接待原则
1、启动媒体应对紧急措施机制
2、记者采访意图掌握
3、接待热情提供好的采访条件
4、提供有利于我方的采访素材
5、记者采访把握原则
（1）新闻发言人接受采访
（2）敏感事件统一口径
（3）上下保持一个声音
八、新闻发言人接受采访时准则
1、案头做好准备工作； 
2、接受采访话术技巧
（1）说什么？
（2）什么不能说
（3）如何把握“留有余地”
（4）永远不能说的“无可奉告” 
3、注意讲话语气与态度； 
4、创造宽松采访环境。
九、危机发生时的禁忌
1、误判舆情 
2、拒绝采访
3、敷衍应付 
4、刺激网民 
5、激化矛盾
第五部分   媒体公关应对和新闻发布会策划
一、突发事件时舆情注意事项
1、把握公众情绪
2、防止人为操控
3、避免网友组织化串联化
4、尽量避免有争议的话题 
5、态度诚恳
二、媒体危机公关5S处理原则
1、承担责任
2、权威证实
3、系统运行
4、真诚沟通
5、速度第一
三、对媒体负面报道回应
1、正面回应
2、澄清事实
3、亮明态度
4、通稿发布
5、关系沟通
四、网络谣言处理
1、第一时间报警
2、发布声明
3、法务介入
4、律师函告相应网站
5、向网宣管理部门反映
6、必要时起诉
五、危机事件的声明要求
 1、内容简练
 2、字数200字以内
3、写作结构要求
4、转化成为为新闻通稿
六、银行声明模版
 1、介绍事件发生的过程
 2、说明事件发生的原因
 3、亮明银行态度
4、告知处理结果
5、展望未来发展愿景
七、媒体单位沟通内容
1、说明情况争取理解
2、交换意见沟通报道
3、协调解决处理负面信息
（1）删除稿件和帖子
（2）暂缓报道
八、新闻发布会安排
1、议程设置 
2、嘉宾邀请 
3、新闻通稿发布
4、会议流程
（1）事情经过介绍 
（2）政府或专家阐述 
（3）答记者问 
（4）接受中央级媒体专访
九、新闻发布会策划
1、舆情调研
2、明确发布会主题
3、记者可能提问的问题回答准备
4、发布会邀请的嘉宾和领导
5、新闻发布会召开地点、时间安排
十、危机处理时五种错误心理
1、封锁消息
2、一味辟谣和否认
3、反映迟缓
4、敷衍塞责
5、驼鸟政策
第六部分 负面信息处理与回复
（一）采取以下几种途径及时删除网上不良信息：    1、与信息发布者沟通删除相关网页；
 2、与网站管理部门沟通删除网页； 

3、报请政府新闻办公室、信息化办公室处理；
 4、报请当地公安机关网络监察处（网络警察）处理； 
5、其他途径。 

（二）重大负面舆情的回复

对于负面新闻或评论，危机管理领导小组要给予必要的正面回应和正式答复。正面回复必须建立在调查处理的基础上，由媒体组根据相关部门的调查处理结果和书面意见材料进行整理，经主要领导审批同意后予以发布。 

正面回复必须以**公司的名义发布，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，表达准确得当。 

正式回复后，信息安全员要及时跟踪媒体，掌握进展与动态，了解回复后的社会反响，对舆情反弹情况及时向舆情管理小组汇报，视情况启动新一轮舆情应对流程。 
附件：

 舆情危机管理政府、媒体联系人名单及电话。
