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韶关市12345政府服务热线管理办公室文件
韶热线办〔2020〕5 号

关于规范做好市 12345 政府服务热线

知识库建设的通知

各热线成员单位:

近期我办在日常工作中发现，部分热线成员单位存在热线

知识库更新不及时，知识点录入不规范、不严谨等问题，影响

了市 12345 政府服务热线的服务质量和服务效果。为进一步提

升市 12345 政府服务热线的一次解答率，减少热线成员单位承

接群众诉求的数量，规范市12345政府服务热线的知识库建设，

现就有关工作通知如下：

一、标准化填写知识库分类

各热线成员单位要按照知识库分类标准进行填写，即：办
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事指南、热点问题、业务指引、通知公告、政策法规、基本信

息、办事表格。

二、规范化录入知识库内容

（一）要详尽录入知识库的内容。除办事表格分类外，其

余知识库分类不得采用只上传附件或图片的方式上传，应当通

过文本方式上传，如必须上传附件或图片，必须采用文本与附

件、文本与图片相结合的方式上传，避免出现知识点无法查询

的现象。

（二）要全面收集、梳理、汇总本单位有关信息。涉及群

众、企业的依法应当公开的事项（不含保密内容），要做好知

识点对外公开的工作，确保群众可通过市 12345 政府服务热线

门户网站和“韶关政务服务”微信公众号查询到各热线成员单

位的政务公开事项。

三、及时更新知识库

要继续做好本单位知识库信息的日常维护工作，信息发生

变化时，须在 3 个工作日内进行更新，对影响范围广或具有时

效性的突发紧急事件，各成员单位须在 1 小时内做好知识内容

的录入更新工作，确保市 12345 政府服务热线知识库信息的时

效性和准确性。

四、严格审核把关知识库内容

要高度重视并认真做好知识库信息对外公开工作，认真履

行职责，严格审核把关，确保本单位知识库信息对外公开的准

确性、时效性和安全性，不断提升热线平台的服务质量合服务
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效果。

附件：韶关市 12345 政府服务热线知识库操作指南

韶关市 12345 政府服务热线管理办公室

2020 年 6 月 10 日
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附件

韶关市 12345 政府服务热线

知识库操作指南

一、知识点新增流程

1、进入韶关 12345 热线只能知识库系统，选择“知识管

理”的“知识采编”，点击“发起新增流程”。

2、输入“知识标题”，选择对应“知识类型”，“业务目录”

中搜索对应本单位的子目录，公共渠道需选择“允许互联网渠

道访问”，然后点击“保存并编辑详情”。



— 5 —

3、“模板类型”与“知识类型”、“业务目录”中的子目录

相对应，选择模板类型后再选择“模板名称”，点击“添加条

目”即可输入正文内容。

4、“自动匹配关键词”和“手动匹配关键词”可任选其一

方式输入关键词，最后点击“保存”。
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二、知识点修改流程

1、进入韶关 12345 热线只能知识库系统，选择“知识管

理”的“知识采编”，选择已上传知识点，点击“发起修改流

程”。

2、进入对应知识点，点击页面右上角的“i”，选择“编

辑图标”。
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3、进入基本信息编辑页面，“公共渠道”修改为“允许互

联网渠道访问”，然后点击“保存修改”。

4、选择“职能局采编”，点击确定即可完成。


	



