
附件１

首批“线上人工帮办”事项清单

序号 主管部门 事项名称
个人/
企业

责任单位

１ 市教委 教师资格认定(初中、小学、幼儿园) 个人 市教委、各区

２ 市教委 高级中学、中职学校教师资格审查(初审) 个人 市教委、各区

３ 市公安局 居住证签注 个人
市公 安 局、市 民 政
局(社区事项)

４ 市公安局 居住证新办 个人
市公 安 局、市 民 政
局(社区事项)

５ 市公安局 居住登记 个人
市公 安 局、市 民 政
局(社区事项)

６ 市公安局 有无违法犯罪记录证明开具 个人 市公安局

７ 市公安局 实有人口信息自主填报 个人 市公安局

８
市人力资源
社会保障局

职工参保登记 企业
市人力资源社会保
障局

９
市人力资源
社会保障局

劳动者个人基本信息查询及维护 个人
市人力资源社会保
障局、市民政局(社
区事项)

１０
市人力资源
社会保障局

失业登记(本市户籍)/(非本市户籍) 个人
市人力资源社会保
障局、市民政局(社
区事项)

１１
市人力资源
社会保障局

个人办理养老金卡(折)调整手续 个人
市人力资源社会保
障局、市民政局(社
区事项)

１２
市人力资源
社会保障局

单位(项目)基本信息变更 企业
市人力资源社会保
障局

１３ 市规划资源局 不动产登记与水电气视联办过户一件事 个人 市规划资源局

１４ 市规划资源局
转移登记 － 房屋等建筑物、构筑物所有权
登记

个人 市规划资源局

１５
市住房城乡
建设管理委

提取住房公积金支付房屋租赁费用 个人
市住房城乡建设管
理委

１６
市住房城乡
建设管理委

离休、退休提取住房公积金 个人
市住房城乡建设管
理委
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序号 主管部门 事项名称
个人/
企业

责任单位

１７
市住房城乡
建设管理委

住房租赁合同新增网签备案 个人
市住房城乡建设管
理委、市民政局(社
区事项)

１８ 市交通委
道路货运经营许可－道路货物运输(除危险
货物运输)道路运输证新增、变更

企业
市交通委、各区、临
港管委会

１９ 市交通委 危险货物港口作业许可 企业 市交通委、各区

２０ 市卫生健康委 小孩出生“一件事” 个人 市卫生健康委

２１ 市市场监管局 各类企业及其分支机构营业的许可 企业
市 市 场 监 管 局、
各区

２２ 市市场监管局 食品经营许可 企业
市 市 场 监 管 局、
各区

２３ 市市场监管局 企业登记档案查阅 企业
市 市 场 监 管 局、
各区

２４ 市市场监管局 特种设备安全管理人员、作业人员资格认定 企业
市 市 场 监 管 局、
各区

２５ 市市场监管局 «酒类商品零售许可证»审批 企业
市 市 场 监 管 局、
各区

２６ 市医保局 生育保险待遇申领(医保) 个人
市医 保 局,市 民 政
局(社区事项)

２７ 市税务局 发票验(交)旧 企业 市税务局

２８ 市税务局 代开增值税专用发票
个人/
企业

市税务局

２９ 市税务局 代开增值税普通发票
个人/
企业

市税务局

３０ 市税务局 发票领用 企业 市税务局

３１ 市税务局 一照一码户登记信息确认
企业/
个人

市税务局

３２ 市税务局 一照一码户信息变更
企业/
个人

市税务局

３３ 市税务局 发票票种核定
企业/
个人

市税务局

３４ 市税务局 个人所得税纳税清单开具(上海) 个人 市税务局

３５ 市税务局 开具税收完税证明(表格式) 个人/
企业

市税务局
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附件２

上海市“一网通办”知识库运营规范

(１．０版)

　　为建立全市各区、各部门协同参与的“一网通办”知识库运营

机制,为“智能客服小申”和专业“在线帮办”提供实时、准确、全面

的同源政务服务知识支撑,进一步提升本市“一网通办”总客服能

级,全面提升企业群众办事过程中咨询服务的获得感和满意度,制

定本运营规范.

一、规范适用范围

本运营规范主要适用于各区、各部门的知识内容运营业务人

员和知识库建设技术人员,用于规范和指导各区、各部门进行本

区、本部门的知识库建设和知识内容长效运营管理.

二、知识运营机制

各区、各部门需设定专人进行“一网通办”知识库的知识内容

运营,按照每日、每周的运营服务机制持续新增、更新、关联等.市

大数据中心提供账号管理、操作手册、系统培训等相关技术支撑,

保障知识内容的实时、有效和高可用性.

(一)知识新增

各区、各部门知识库运营人员通过账号登录“两页”运营中台,

一是每日对在线帮办的人工咨询问答记录中的回复内容进行分类
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整理,对于还未纳入知识库中的知识内容,及时补充录入知识库,

持续丰富知识库内容.二是围绕各区、各部门事项关联的申请条

件、办理情形、申请材料审查要点、申请表单填写规则等常见业务

问题进行新增录入.

(二)知识巡检

各区、各部门对于本单位导入或录入的历史知识内容进行周

期性巡检(原则上每周巡检一次),各区、各部门知识库运营人员通

过账号登录“两页”运营中台,对于过期、变化、不准确的知识内容

进行及时下架或及时更新,保障本部门知识内容的有效性.

(三)知识关联

各区、各部门知识库运营人员通过账号登录“两页”运营中台,

对本部门导入或录入的历史知识内容进行关联性整合,每周对于

具有关联关系的知识内容进行关联性维护,提升知识内容关联性.

(四)知识共享

“一网通办”知识库为各区、各部门“线上帮办”工作人员提供

两种使用方式.一是直接登录使用.“线上帮办”工作人员直接登

录“一网通办”知识库后台查询服务模块,智能检索所有知识库内

容,实现知识共享应用.二是系统接口方式.各区、各部门可对接

知识库查询接口,共享“一网通办”知识库内容.

三、知识分类规范

“一网通办”知识库从知识内容分类上定义为３大类７小类.
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(一)业务类

业务类知识内容主要包括网上办事指引、常见问题、政务百科

词条三个类型.

网上办事指引是图文结合方式的服务操作指南、简版办事指

南等解读、办事攻略类型的知识内容,非标准事项办事指南.

常见问题是各部门 QA类型的业务知识内容,主要是各类事

项、政策以及便民利企服务相关的业务问题以及其他应用的相关

业务问题.

政务百科词条是各部门政务类的专业名词解释类知识内容,

主要围绕事项、政策、材料、表单中包含的较为专业不容易直观理

解的名词以及其他服务应用使用中涉及的专业名词解释内容.

１．网上办事指引示例:【导办】居住证签注、【导办】不动产登

记、【导办】新能源汽车专用牌照申领“一件事”、【导办】道路货运经

营许可、【导办】出生一件事.
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２．常见问题示例:“企业登录电子税务局提示纳税人税务信息

登记不完整是什么原因呢?”“企业注销之后,还可以打印清税证明

吗?”“登记主体在黄浦区,但实际经营在徐汇区(即养老机构具体

地址),应在哪儿备案?”.

３．政务百科词条示例:公共租赁房、离岸服务外包、随申码、新

型冠状病毒、特殊类装修、平行外墙式招牌、GSP认证、工程建设

三类人员、高新技术领域.

(二)政策类

政策类知识内容主要包括政策文件和通知公告两个类型.

１．政策文件

政策文件又分为政策原文、政策解读以及政策原文中描述的

可办理的申报项目三个子类型.

(１)政策原文示例:如«上海市高新技术企业认定管理实施办

法»«高新技术企业认定管理工作指引»«上海市低收入困难家庭经

济状况认定办法».

(２)政策解读示例:如«上海市校车安全管理规定»政策解读、

图解:推动依法行政向规范化法治化迈进———解读«烟草专卖许可

证管理办法实施细则»、关于«静安区企业住所登记管理细则»的政

策解读.

(３)申报项目示例:服务贸易示范基地和示范项目、普陀区创

业带动就业补贴申报项目、黄浦区BIM 技术应用示范项目.

２．通知公告
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通知公告主要为政策文件或申报项目指南发布时对应的通知

公告.

通知公告示例:关于开展２０２１年度高新技术企业认定管理相

关工作的通知、关于发布«上海市城乡居民最低生活保障申请家庭

经济状况核对实施细则»的通知、上海市商务委员会«关于做好第

二批展览业重点联系企业(单位)推荐申报工作的通知».

(三)帮助类

帮助类知识内容主要包括热线电话和部门新消息两个类型.

热线电话是指各部门的专业服务热线电话号码及服务简介,

非部门、窗口咨询联系方式.

部门信息是指部门的名称、简介、联系电话、联系地址、官方网

址等内容.

１．热线电话示例:上海住房公积金热线:１２３２９、上海纳税服务

热线:１２３６６、上海燃气热线:９６２７７７.

２．部门信息示例:市公安局、市民政局、市卫生健康委.

四、知识内容规范

以下为“一网通办”知识库知识内容标准规范,各区、各部门在

运营管理知识内容时应保证内容的完整性,通过持续运营更新,不

断充实完善知识内容.

(一)业务类

１．网上办事指引字段
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名称 值域 必填项 备注

记录唯一标识 自由文本 是 系统自动生成

行政区划 代码“行政区划” 是 见表１

导办主题 自由文本 是

导办内容 富文本 是

原文链接 自由文本 否

关联政策 自由文本 否 政策编码,多个用符号“̂”隔开

关联事项 自由文本 否 事项办理项编码,多个用符号“̂”隔开

关联服务 自由文本 否 服务编码,多个用符号“̂”隔开

关联项目 自由文本 否 项目编码,多个用符号“̂”隔开

关联文章 自由文本 否 文章编码,多个用符号“̂”隔开

发布时间 自由文本 是

发布部门 自由文本 是 见表２

更新时间 自由文本 是

更新部门 代码“部门编码” 是 见表２

有效标志 代码“有效标志” 是 见表３

　　２．常见问题字段

名称 值域 必填项 备注

记录唯一标识 自由文本 是 系统自动生成

行政区划 代码“行政区划” 是 见表１

问题 自由文本 是

答案 富文本 是

关联政策 自由文本 否 政策编码,多个用符号“̂”隔开

关联事项 自由文本 否 事项办理项编码,多个用符号“̂”隔开

关联服务 自由文本 否 服务编码,多个用符号“̂”隔开

关联项目 自由文本 否 项目编码,多个用符号“̂”隔开

关联文章 自由文本 否 文章编码,多个用符号“̂”隔开

发布时间 自由文本 是

发布部门 代码“部门编码” 是 见表２
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名称 值域 必填项 备注

更新时间 自由文本 是

更新部门 代码“部门编码” 是 见表２

有效标志 代码“有效标志” 是 见表３

　　３．政务百科词条字段

名称 值域 必填项 备注

记录唯一标识 自由文本 是 系统自动生成

词条名称 自由文本 是

词条解释 富文本 是

依据文件名称 自由文本 否

依据文件链接 自由文本 否

采录人 自由文本 是

采录部门 代码“部门编码” 是 见表２

发布时间 自由文本 是

发布部门 代码“部门编码” 是 见表２

更新时间 自由文本 是

更新部门 代码“部门编码” 是 见表２

有效标志 代码“有效标志” 是 见表３

　　(二)政策类

１．政策原文字段

名称 值域 必填项 备注

记录唯一标识 自由文本 是 系统自动生成

行政区划 代码“行政区划” 是 见表１

政策名称 自由文本 是

政策文号 自由文本 是

政策来源 代码“政策来源” 是 见表４

政策一级分类 代码“政策一级分类” 是 见表５
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名称 值域 必填项 备注

政策二级分类 代码“政策二级分类” 是 见表６

面向对象 代码“对象类型” 是 见表７

政策正文 富文本 是

政策级别 代码“政策级别” 是 见表８

咨询电话 自由文本 否

原文链接 自由文本 否

附件 自由文本 否

生效日期 自由文本 是

失效日期 自由文本 是

发布时间 自由文本 是

发布部门 自由文本 是 见表２

更新时间 自由文本 是

更新部门 代码“部门编码” 是 见表２

有效标志 代码“有效标志” 是 见表３

　　２．政策解读字段

名称 值域 必填项 备注

记录唯一标识 自由文本 是 系统自动生成

行政区划 代码“行政区划” 是 见表１

解读主题 自由文本 是

解读内容 富文本 是

原文链接 自由文本 否

关联政策 自由文本 否 政策编码,多个用符号“̂”隔开

关联事项 自由文本 否 事项办理项编码,多个用符号“̂”隔开

关联服务 自由文本 否 服务编码,多个用符号“̂”隔开

关联项目 自由文本 否 项目编码,多个用符号“̂”隔开

关联文章 自由文本 否 文章编码,多个用符号“̂”隔开

发布时间 自由文本 是

发布部门 代码“部门编码” 是 见表２
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名称 值域 必填项 备注

更新时间 自由文本 是

更新部门 代码“部门编码” 是 见表２

有效标志 代码“有效标志” 是 见表３

　　３．申报项目字段

名称 值域 必填项 备注

记录唯一标识 自由文本 是 系统自动生成

行政区划 代码“行政区划” 是 见表１

项目名称 自由文本 是

面向对象 代码“对象类型” 是 见表７

申报条件 自由文本 是

申报时间 自由文本 是

申报材料 自由文本 是

申报指南 富文本 是

申报系统网址 自由文本 是

办理流程 自由文本 是

受理部门 代码“部门编码” 是 见表２

前置申报项目 自由文本 否 项目编码,多个用符号“̂”隔开

前置事项 自由文本 否 事项办理项编码,多个用符号“̂”隔开

发布时间 自由文本 是

发布部门 代码“部门编码” 是 见表２

更新时间 自由文本 是

更新部门 代码“部门编码” 是 见表２

有效标志 代码“有效标志” 是 见表３

　　４．通知公告字段

名称 值域 必填项 备注

记录唯一标识 自由文本 是 系统自动生成

行政区划 代码“行政区划” 是 见表１

—０２—



名称 值域 必填项 备注

文章名称 自由文本 是

文章来源 自由文本 是

发布日期 自由文本 是

文章正文 富文本 是

文章级别 代码“文章级别” 是 见表９

终端类型 代码“终端类型” 是 见表１０,多个用符号“̂”隔开

原文链接 自由文本 否

附件 自由文本 否

发布时间 自由文本 是

发布部门 代码“部门编码” 是 见表２

更新时间 自由文本 是

更新部门 代码“部门编码” 是 见表２

有效标志 代码“有效标志” 是 见表３

　　(三)帮助类

１．热线电话字段

名称 值域 必填项 备注

记录唯一标识 自由文本 是 系统自动生成

行政区划 代码“行政区划” 是 见表１

热线电话 自由文本 是

热线简介 自由文本 否

单位编码 代码“部门编码” 是 见表２

单位名称 自由文本 是

备注 自由文本 否

发布时间 自由文本 是

发布部门 代码“部门编码” 是 见表２

更新时间 自由文本 是

更新部门 代码“部门编码” 是 见表２

—１２—



名称 值域 必填项 备注

有效标志 代码“有效标志” 是 见表３

　　２．部门信息字段

名称 值域 必填项 备注

记录唯一标识 自由文本 是 系统自动生成

行政区划 代码“行政区划” 是 见表１

部门编码 代码“部门编码” 是 见表２

部门名称 自由文本 是

部门简介 自由文本 否

联系电话 自由文本 是

联系地址 自由文本 是

邮政编码 自由文本 是

官网地址 自由文本 否

备注 自由文本 否

发布时间 自由文本 是

发布部门 代码“部门编码” 是 见表２

更新时间 自由文本 是

更新部门 代码“部门编码” 是 见表２

有效标志 代码“有效标志” 是 见表３

　表１至表１０见«“一网通办”知识库字典编码»(政务外网:http://１０．８１．９６．１２公告通知栏)
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