
附件1
清远市12345政府服务热线

知识库采编管理规定

第一条  热线知识库的信息类型

热线知识库的内容包括基本信息、审批信息和常用信息三个组成部分：

（一）基本信息：指热线成员单位按照热线办的统一要求，通过系统自行上传的本单位基本资料信息。包括单位主要职能、直属及下属机构情况，对外窗口办公地址，成员单位联系人、信息采集员的姓名、职务、联系电话等。
（二）审批信息：指从我市网上办事大厅系统导入热线知识库的各单位审批管理事项及其办事指南。

（三）常用信息：指热线办通过工单采编、查阅政府部门文件、网站以及各类报刊媒体等途径收集并补充录入知识库的热线成员单位资料信息；以及各热线成员单位通过系统自行采编的本单位有关政策信息、热点问题、办事指南等。

第二条  基本信息的采编管理

（一）首次提交基本信息时，热线成员单位应通过系统及时上传信息。基本信息经市、县（市、区）热线办审核确定后，成为热线知识库信息。

（二）修改、更新基本信息时，热线成员单位可在系统中直接操作并上传修改、更新的内容。

第三条  审批信息的采编管理

（一）知识库中的审批事项信息从我市网上办事大厅系统导入，并实现同步更新。

（二）涉及审批信息的新增、修改及删除的，各热线成员单位应先在网上办事大厅系统内进行新增、修改及删除，并同步报市、县（市、区）热线办备案。

第四条  常用信息的采编管理

（一）常用信息的分类采编。
1、工单信息。即指市、县（市、区）热线办对热线成员单位的工单答复意见进行编辑整理后添加录入知识库的信息。市热线办负责对市级成员单位及跨层级、跨区域的工单进行采编；各县（市、区）热线办负责对所属县（市、区）级成员单位的工单进行采编。市、县（市、区）热线办在系统上对需采编的工单答复内容进行编辑整理，提交所属热线成员单位修改审定后，反馈给市、县（市、区）热线办把关，最后由市热线办统一审核后入库。
2、补充信息。即热线各级成员单位主动整理补充的本单位各类政策信息、热点问题、办事指南等。补充信息由热线成员单位整理后上传至所属的市或县（市、区）热线办把关，最后由市热线办统一审核后入库。
3、收集信息。即市、县（市、区）热线办主动收集各成员单位有关政策信息、热点问题、办事指南等。收集信息由市、县（市、区）热线办进行编辑整理，提交所属热线成员单位修改审定后，反馈给市、县（市、区）热线办把关，最后由市热线办统一审核后入库。
（二）常用信息的架构和编码管理。
1、为优化常用信息管理，热线知识库根据各成员单位的业务种类，分若干层级设置各单位的常用信息架构。

2、知识库常用信息架构的设置由各成员单位根据本单位业务特点提出需求，由市热线办统一进行初始化配置和日常调整。
3、各成员单位的常用信息架构建立后，每一条采编入库的常用信息都要归入对应的类别，并由系统自动生成一个具唯一性的编码进行管理。

（三）常用信息的查看使用权限。
1、采编进入热线知识库的常用信息，严格按以下规定分配查看和使用权限： 

（1）市热线办及话务员可以查看所有成员单位的信息； 

（2）县（市、区）热线办可以查看本区所有成员单位的信息； 

（3）市级成员单位可以查看本单位及对口的县（市、区）级成员单位信息；

（4）市热线办可根据政府信息公开要求，向政府有关网站、系统或社会公众、媒体发布有关常用信息。

（5）有关成员单位经申请可通过热线系统查看、共享其他成员单位的常用信息，但要征得其他单位的同意。

2、以上查看和使用权限由市热线办根据需要在系统中统一进行设置。

3、除本办法规定的用途外，未经信息所属成员单位的授权和市热线办的批准，其他任何单位和个人不得将热线知识库信息作其他用途。

第五条  知识库信息的管理要求

（一）市级热线成员单位信息的审核、督办、管理由市热线办负责。各县（市、区）级热线成员单位信息的审核、督办、管理由各县（市、区）热线办负责。知识库信息的准确性、及时性、有效性由所属的成员单位负责。

（二）热线各级成员单位要指定专门的信息采编员负责热线知识库的采编管理工作；要密切关注热线知识库的建设，及时主动上传本单位最新的各类政策信息、热点问题、办事指南等，及时主动修改或删除已采编入知识库的过时信息；对热线办提交的新采编信息及信息采编要求，各成员单位要在22小时内完成修改补充的审定工作。

（三）各热线成员单位在更新维护网上办事大厅资料时需同步更新12345热线平台知识库内容，以保证两平台知识点的一致性和准确性。

（四）市热线办加强对知识库建设管理的监督考评力度，对知识库信息管理成效突出的成员单位给予表彰，对知识库信息管理不善的成员单位予以通报批评。

第六条  关键字的设置

为方便话务员快速查找，知识库内的审批信息和常用信息均要按一定规则设置关键字。关键字由市热线办根据话务员的需求进行设置和修改。
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