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中共南京航空航天大学后勤保障部委员会文件
后勤党字〔2025〕11号

中共南京航空航天大学后勤保障部委员会
关于印发《后勤保障部舆情预防与处置

工作方案》的通知

各党支部、各单位：

为预防涉后勤服务保障领域舆情事件的发生，进一步规范舆

情管理工作，提升后勤保障部应对突发舆情的快速反应能力，维

护校园和谐稳定，根据学校党委关于舆情管理的相关要求，结合

后勤保障部工作实际，经研究制定《后勤保障部舆情预防与处置

工作方案》，现予印发，请遵照执行。

中共南京航空航天大学后勤保障部委员会

2025年 12月 9日
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后勤保障部舆情预防与处置工作方案

为及时、有效地预防和处置涉及后勤保障服务的各类舆情，

维护校园和谐稳定，提升后勤服务形象与师生满意度，根据上级

有关文件精神和《南京航空航天大学舆情应对和舆论引导工作规

范》，结合后勤保障部实际，制定本工作方案。

一、指导思想与工作目标

（一）指导思想

坚持“预防为主、处置为辅、快速反应、公开透明、维护稳

定”的原则，牢固树立“以师生为中心”的服务理念，将舆情工作

作为提升后勤管理服务水平的重要抓手，构建积极、健康、理性

的校园舆论环境。

（二）工作目标

预防目标：建立健全舆情监测与预警机制，从源头上减少负

面舆情的发生。

处置目标：一旦发生舆情，确保能够第一时间发现、第一时

间研判、第一时间处置，防止事态扩大和升级。

长效目标：不断推进后勤保障能力与水平持续提升，建立师

生与后勤之间的良性互动与信任关系。

二、组织机构与职责分工

组织机构为后勤保障部党政领导、综合办公室、安全与质量

管理办公室以及各中心领导班子构成，综合办公室为常设舆情处

置机构。具体职责分工如下：
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1.后勤保障部党政联席会负责全面领导、统一指挥舆情处置

工作，决定启动应急响应级别，审定重大舆情处置方案和信息发

布口径。

2.后勤保障部党委书记、部长/相关舆情发生单位分管副部长

负责应急处置的最终决策和协调后勤保障部及学校相关单位资

源。

3.综合办公室负责舆情的日常监测、汇总、报告；协调各中

心开展调查与处置；负责对接宣传部、校外媒体，信息统一发布

等。

4.安全与质量管理办公室负责安全与质量隐患的日常监测、

汇总、报告。

5.各中心负责本业务领域内的舆情信息收集、初步核实与线

下处置；提供专业解释和整改措施。

三、舆情预防（事前）

（一）强化源头治理，提升服务质量

1.畅通沟通渠道：设立线上线下服务监督平台，包括但不限

于后勤保障部官网、微信公众号、服务热线等，确保师生员工能

够便捷反馈问题。

2.主动信息公开：定期通过电子屏或公告栏公布服务（产品）

价格，通过网站、公众号等公布物资招标、维修计划等师生关切

的信息，保障知情权。

3.常态化走访调研：定期召开“师生座谈会”，主动深入学生

宿舍、食堂，召开学生座谈会，听取意见，及时改进。
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（二）加强日常监测，建立预警体系

1.明确监测重点

网络平台：聊天群、朋友圈、抖音、微博、小红书等。

监测内容：食品安全、宿舍管理、水电供应、环境卫生、服

务态度、收费等敏感话题。

建立信息员队伍：由各中心宣传员、学生助管团队担任信息

员，形成覆盖全校园的信息网络。

2.建立风险上报机制：全体后勤员工在日常工作中发现可能

成为舆情的风险事件，均遵循“黄金 4 小时”原则，应立即（10

分钟内）逐级上报至综合办公室，畅通上报流程，快速处理风险。

3.设定预警级别

一般关注：个别师生的抱怨、建议，未形成扩散。

轻度预警：在小型范围内传播，有一定讨论热度。

中度预警：在校园主流平台传播，引发较多负面评论。

高度预警：已扩散至社会媒体，或可能引发群体性事件。

四、舆情处置流程（事中）

一旦发现舆情预警事件，立即启动以下流程，遵循“黄金 4

小时”原则。

1.快速发现与报告

任何单位（人员）发现舆情后，应立即（10 分钟内）向综

合办公室报告。综合办公室初步核实后，立即向相关分管副部长

和部长报告，并通报相关业务中心。

2.分析研判与定级
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综合办公室迅速组织相关人员召开紧急会议（可线上），分

析舆情真伪、影响范围、发展趋势，确定预警级别和响应方案。

3.分类处置与回应

（1）对于不实信息/谣言，迅速通过官方渠道（官网、公众

号）发布权威声明，澄清事实，切断传播链条。

（2）对于属实或部分属实的投诉，线下处置为先，涉及舆

情的中心立即行动，查明原因，解决问题（如：立即维修、更换

食品、道歉等）。线上回应跟进，综合办公室根据调查结果，起

草回应口径，经党政联席会审定后，统一发布，回应需态度诚恳、

事实清晰、措施具体。

（3）对于重大复杂舆情，立即上报学校党委宣传部、保卫

处等主管部门，寻求指导和支持。配合上级部门统一对外发布信

息。密切监控网络动态，防止恶意炒作。

2. 持续跟踪与引导

处置后，继续监测舆情走向，关注师生对处置结果的反馈。

同时根据需要组织力量进行正面引导，通过发布后续整改成果、

展示后勤人员辛勤工作等方式，稀释负面情绪。

五、善后与评估机制（事后）

（一）整改落实

对舆情反映出的深层次管理问题，要立行立改，并建立长效

机制，防止类似问题再次发生。

（二）效果评估

舆情平息后，领导小组对本次处置工作的全过程进行评估，
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总结经验，反思不足。

（三）归档备案

将舆情报告、处置记录、发布文稿、评估报告等资料整理归

档。

六、保障措施

（一）队伍培训

定期对后勤全体员工，尤其是一线窗口岗位人员进行舆情意

识和沟通技巧培训。

（二）预案演练

每年至少组织一次舆情处置模拟演练，检验预案的科学性和

有效性。

（三）技术支撑

建立与学校宣传部门常态化联系机制，借助学校舆情监测系

统和服务，提高监测效率和覆盖面。

本方案自发布之日起实施，后勤保障部各单位须严格遵守执

行，并在实践中不断完善。《南京航空航天大学后勤集团网络舆

情应急预案》（后集党字〔2022〕4 号）同时废止。

附件：1.舆情事件回复模板

2.后勤保障部舆情事件情况报告

3.舆情处置流程图

4.重要领域可能发生舆情的重点关注事项清单
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附件 1舆情事件回复模板

关于【XX事件】的情况说明与处理进展
致广大师生/媒体朋友：

近日，网络上出现关于【XX事件/主体】的讨论。我单位高

度重视，第一时间成立专项工作组核查情况，并与相关方沟通核

实。现将有关情况说明如下：

【一、事件背景与初步核查情况】

【XX时间】起，部分平台出现【具体舆情内容】。经初步

核查，事件涉及【具体场景/单位/人员】。目前，已收集【证据/

材料，如“监控录像”“第三方检测报告”】，并与【涉事方/当事人】

取得联系，进一步确认细节。

【二、事实澄清与责任认定】

1.若为自身问题，如服务/产品失误、管理疏漏等。

经核查，事件中【具体问题】属实。对此，我们深表歉意！

这反映出我们在【管理/培训/品控】环节存在不足，已启动内部

追责程序，对【相关责任人】进行严肃处理。同时做好【应急处

置】【涉事人员沟通】【长效整改】等工作。

2.若为误解/误传，如信息不完整、公众理解偏差等。 ​

经核实，网传【具体不实信息】与事实不符。【澄清事实】。

相关信息传播过程中因【原因】导致误解，我们理解师生对【具

体问题】问题的关注，后续将加强信息透明化沟通。
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3.若为恶意攻击，如造谣、抹黑等。 ​

经核查，网传【具体内容】系不实信息，发布者【身份】通

过【具体手段】误导师生和公众。我们已收集证据并向【平台/

公安机关】报案，将依法追究其法律责任。同时，也呼吁广大师

生理性辨别信息真伪，共同维护健康网络环境。

我们深知，师生的关注是对我们的监督与鞭策。后续我们将

持续跟进事件处理进展，通过【微信公众号、网站等】及时更新

信息。也欢迎广大师生、网友通过【联系方式】向我们反馈建议，

共同推动问题解决。

再次为事件带来的困扰致歉！我们将以更严格的标准要求自

身，努力提升服务水平，不负信任。

后勤保障部

XXXX年XX月XX日
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附件 2后勤保障部舆情事件情况报告

舆情事件情况报告
日期：XXXX年 XX月 XX日

涉后勤舆情

舆情网址

涉及单位 联系人

相关单位

处置反馈

舆情进展
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附件 3舆情处置流程图
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附件 4重要领域可能发生舆情的重点关注事项清单

类别 单位 重点关注事项 一线人员上报流程

服务质

量类

饮食

师生质疑食堂供应餐食是否新鲜。

员工→班组长/主管→
中心主任（同步中心分

管区域班子成员）→分

管领导（同步综合办）

师生就餐时在餐品中发现异物。

师生就餐时发现餐具不够清洁。

师生认为食堂菜品定价不合理、同菜品价格不统一。

师生认为食堂餐品分量不充足。

师生用餐时段未做好环境保洁、桌面保洁工作。

师生用餐过程中认为工作人员语气、态度不佳，可能引发冲突。

服务人员在工作现场发生口角、打斗、不正常肢体接触等不良行为。

师生发现用餐环境出现流浪猫狗或其他可能携带病原体的动物。

公寓

学生提出公寓软硬件设施不齐全或不能正常运行/使用。

学生提出公寓公共区域环境卫生不良。

学生提出宿管人员管理方式简单粗暴。

学生提出宿管人员常规工作时没有尊重学生隐私。

公寓第三方服务如空调、洗衣机等运行出现故障，影响学生使用。

车辆

师生在现场质疑校车发车和到达时间不准时。

师生质疑车辆未按既定线路运行。

师生认为司机服务态度不良。

师生认为车辆驾驶期间出现危险驾驶等不良行为。

校园

公共区域保洁方面：存在卫生死角、落叶堆积严重、白色垃圾较多等情况，室

外垃圾桶满溢、垃圾清运不及时导致异味扩散等。

绿化养护方面：草坪大面积斑秃、杂草丛生未及时补种或除草、乔灌木过度修

剪或修剪不及时、未在规定时间内作业产生噪音等。

收发快递方面：取件效率低下体验感较差、店员服务态度生硬、快递服务商合

作关系出现不良迹象等。
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固话维修方面：故障报修未及时响应、故障受理及维修过程中态度生硬等。

中心各班组投诉处理闭环断裂。

水电
师生在维修现场质疑水电故障维修不及时。

水电供应不够稳定。

幼教
幼儿教师与家长沟通出现问题堵点或存在误解。

特殊儿童在园情况与家长认知不匹配。

天目

湖

学生提出公寓软硬件设施不齐全或不能正常运行/使用。

学生提出公寓公共区域环境卫生不良。

学生提出宿管人员管理方式简单粗暴。

学生提出宿管人员常规工作时没有尊重学生隐私。

公寓第三方服务如空调、洗衣机等运行出现故障，影响学生使用。

师生反应公共环境清洁不到位，有垃圾堆积。

师生反应公共绿化是养护不良，有杂草丛生、树木枯萎等问题。

师生对快递驿站服务态度不满。

师生认为快递取件、寄件等服务没能高效有序。

快递服务商合作关系出现不良迹象。

师生及家属认为维修人员服务态度不好。

车辆发车和到达时间是否准时。

车辆是否按既定线路运行。

司机服务态度是否良好。

车辆驾驶期间是否出现危险驾驶等不良行为。

安全保

障类
饮食

师生就餐时发生疑似食物中毒事件。

员工→食堂主任→中

心主任→分管领导（同

时告知综合办）

师生就餐时因餐厨设备卫生不良，被师生拍下。

食堂操作中（特别是明档）发生油锅起火等紧急事件，被师生拍下。

开餐期间备餐间、餐厅等师生出入空间出现不符合食品安全要求的物品，被师

生拍下。
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车辆 车辆行驶期间是否安全稳定，途中无因车辆检修不及时造成的抛锚等事件。

司机→调度员→中心

主任→分管领导（同时

告知综合办）

公寓

校园

水电

幼教

天目

湖

校内水电管网等基础设施发生故障或被破坏等紧急事件导致突发大面积停电、

停水。

值班员→管理员→区

域分管副主任→中心

主任→分管领导（同时

告知综合办）
外线故障导致学校电力系统波动或突发大面积停电。

电梯发生故障事件，如关人等运行故障。

员工→主管→中心主

任→分管领导（同时告

知综合办）

员工管

理类

各单

位

员工存在与他人的经济纠纷。

员工→主管→中心主

任→分管领导（同时告

知综合办）

员工发生家庭变故或疾病。

员工存在心理问题或较强烈的负面情绪倾向。

员工存在对单位的不满情绪。

员工工伤事件。

员工与单位存在劳务纠纷。

合作单

位管理

类

各单

位

合作单位发生无法维持良好合作的紧急事件。

合作单位与本单位或其他方存在经济纠纷。

合作单位曾用极端方式处理和沟通问题。
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南京航空航天大学后勤保障部综合办公室 2025年 12月 9日印发


