
附件 4

平顶山市民呼必应知识库管理工作规定

为规范民呼必应知识库信息的采集、审核、发布、反馈

等工作，保障知识库内容的规范性和使用效率，提高话务处

理的及时性和准确度，结合工作实际，制定本规定。

一、工作原则

（一）信息形式条块相结合。

（二）内容准确、格式规范。

（三）上传及时、方便使用。

（四）谁提供、谁维护。

二、职责分工

（一）民呼必应各网络单位负责知识库中涉及本单位信

息的采集、上传、维护更新等工作。

（二）市民呼必应指挥中心（以下简称市指挥中心）负

责知识库信息的整理、审核、发布、统计和紧急信息的处置、

发布、跟踪，以及话务员、热线联络员信息使用情况的收集、

反馈和知识库功能使用培训等工作。

三、信息内容

各网络单位要将依法应公开的事项全部上传知识库，并

对所提供信息的合法性、时效性、完备性、实用性负责。知

识库信息主要分为以下七类：

（一）机构职能类。包括网络单位职能介绍、领导班子、



内设机构及职能、联系电话等。

（二）政策法规依据类。包括网络单位处理各类政务服

务事项所依据的法律、法规、规章及规范性文件，重点提供

与人民群众生产生活密切相关的内容。

（三）行政审批类。包括行政许可、非行政许可类审批。

（四）行政征收类。包括税收征收、资源费征收、建设

资金征收、排污费征收、滞纳金征收及其他法律、法规规定

的征收内容。

（五）行政处罚类。对各种违反行政管理法律、法规以

及规章行为的处罚。

（六）公共服务类。指为公众提供公共产品和服务。

（七）民生类咨询常见问题。在行政许可、行政处罚、

行政征收及其他行政职权实施过程中和日常工作中受理的

民生类咨询、投诉等常见问题及其规范解答。

四、信息上传

上传的信息分类、信息形式、信息内容和信息格式要严

格遵守信息报送标准。

（一）上级部门制定或修订的政策法规、政策解读类信

息，应在发布之日起 15 个工作日内上传至知识库，政策解

读类信息应以问答形式编制。

（二）市指挥中心负责收集、分类整理、上传有关紧急

信息。

五、审核发布

市指挥中心应在 3个工作日内完成各网络单位上传信息



的审核，保证格式规范。审核通过的，予以发布；审核未通

过的，通知网络单位在 2 个工作日内重新上传。

六、信息反馈

（一）话务员在使用知识库时发现信息内容有误或缺漏

的，应将错误或缺漏信息提交话务班班长初审确认属实后，

报市指挥中心审核。经审核确认有误或缺漏的，将信息发还

上传单位进行修改或补充完善。

（二）网络单位应及时核实发还信息，并在 2 个工作日

内重新上传修改、完善后的正确信息。

（三）市指挥中心应及时跟踪信息反馈结果，并做好相

关统计工作。

七、紧急信息

（一）紧急信息范围。

1．自然灾害、事故灾难、公共卫生和社会安全等因素

引发的突发公共事件。

2．导致供水、供电、供气、供暖、通讯等设施中断，

对人民群众生产生活造成严重影响的意外事件。

3．造成人员伤亡、财产损失、影响较大的火灾、水灾、

雪灾等灾害事故。

4．新型冠状病毒肺炎、非典型肺炎、流感及其他易造

成大面积流行的重大疫情。

（二）紧急信息处理原则。

1．快捷原则。重大突发紧急事项信息要随时发生随时

上传，并做好续传工作，防止紧急信息迟报、漏报现象发生。



2．畅通原则。各网络单位要指定专（兼）职人员及时

收集、汇总、上传相关紧急信息，市指挥中心接到信息后应

做好信息发布、入库工作。

3．预警原则。市指挥中心应在平时收集即时信息的基

础上，分析预测可能出现的紧急情况，及时与相关网络单位

沟通，做到紧急信息及时发现、及时上传。

（三）紧急信息上传程序。

1．紧急信息上传实行“双轨制”，即网络单位在知识库

内录入紧急信息的同时，电话联系市指挥中心确认。

2．上传的紧急信息应包含两部分内容：紧急事件的具

体情况、处理紧急事件的方法或口径。

3．紧急信息应按相关要求即时上传完毕，每日沟通后

续情况，由市指挥中心汇总后发布。特殊情况下，无法按要

求即时上传紧急信息的，应电话告知市指挥中心，并持续做

好即时信息的发布工作。

八、信息统计

（一）每月统计各网络单位上传知识库的信息数量，并

与基础数量（知识库重新上线时的数字）进行比对，计算出

增加、删除及修改的具体数量。

（二）每月按单位统计话务员的点击率，便于分析热点

问题。

（三）每月统计话务员对知识库信息内容的评估情况，

对于估值较低的信息条目提出调整意见，供相关网络单位参

考。




