










政务服务中心智能化项目
建设方案

版本：V1.0





















2024年2月









2
目录
1	项目概述	1
2	总体设计方案	2
3	智能化综合应用平台	2
3.1	用户管理系统	2
3.1.1	用户角色管理	2
3.1.2	用户权限管理	3
3.1.3	组织结构管理	3
3.1.4	统一用户认证	3
3.1.5	用户后台管理	4
3.2	综合信息展示系统	4
3.2.1	大厅介绍	4
3.2.2	部门展示	4
3.2.3	业务介绍	5
3.2.4	办事指南	5
3.2.5	宣传信息展示	5
3.2.6	宣传信息统一发布	5
3.2.7	信息展示后台管理	6
3.3	智能地图引导系统	6
3.3.1	中心布局概况	6
3.3.2	三维地图引导	6
3.3.3	APP地图引导	7
3.3.4	APP智能提示	7
3.3.5	引导系统后台管理	7
3.4	在线预约取号系统	7
3.4.1	预约办事	8
3.4.2	自助取号	8
3.4.3	号单打印	9
3.4.4	排队信息查询	9
3.5	综合窗口服务系统	9
3.5.1	综合业务办理	9
3.5.2	办理进度查询	9
3.5.3	邮寄证件	10
3.5.4	证件复印	10
3.5.5	APP扫描打印	10
3.5.6	办事结果通知	10
3.6	电子范例展示系统	10
3.6.1	电子范例系统管理	11
3.6.2	业务表单管理	11
3.6.3	智能检索	11
3.6.4	样表库维护	11
3.6.5	大厅触摸屏展示	12
3.6.6	手机APP展示	12
3.6.7	智能AR填表	12
3.6.8	在线填表打印	12
3.6.9	远程自动更新	12
3.6.10	表单查询统计	13
3.7	服务评价系统	13
3.7.1	满意度评价	13
3.7.2	服务质量评价	13
3.7.3	服务评价统计	13
3.7.4	意见和建议留言	13
3.7.5	意见查询统计	13
3.7.6	问卷调查	14
3.8	智能客服系统	14
3.8.1	常见问题库管理	14
3.8.2	智能答案库管理	14
3.8.3	提示问题管理	15
3.8.4	知识库管理	15
3.8.5	智能学习管理	15
3.9	业务支付收费管理系统	15
3.9.1	收费事项管理	15
3.9.2	在线支付功能	15
3.9.3	支付记录查询	16
3.9.4	收费数据统计	16
3.9.5	费用报表	16
3.10	可视化展示系统	16
3.10.1	中心运行大数据展示（对内）	16
3.10.2	业务办理大数据展示（对外）	17
4	综合布线系统	18
4.1	系统概述	18
4.2	系统设计说明	19
4.3	信息点统计表	20
5	服务器及灾备系统	20
5.1	系统概述	20
5.2	服务器	21
5.3	灾备系统	21
6	网络系统	22
6.1	系统概述	22
6.2	系统设计说明	22
6.2.1	政务内网网络拓扑图	24
6.2.2	政务外网网络拓扑图	25
6.3	网络安全设计	26
6.3.1	系统定级	26
6.3.2	安全体系总体设计	26
7	桌面云系统	28
7.1	系统概述	28
7.2	系统设计说明	28
8	会议系统	30
8.1	系统概述	30
8.2	系统设计说明	31
8.2.1	二层大会议室	31
8.2.2	三层小会议室	31
8.2.3	三层大会议室	31
9	门禁系统	32
9.1	系统概述	32
9.2	系统设计说明	32
10	视频监控系统	33
10.1	系统概述	33
10.2	系统设计说明	34
11	公共广播系统	34
12	大屏幕显示系统	36
12.1	一层服务大厅	36
12.2	二层服务大厅	37
12.3	三层婚姻家庭辅导室	38
13	多媒体综合智能引导系统	39
13.1	系统概述	39
13.2	系统设计说明	39
13.3	移动端	41
14	数据机房及UPS机房系统	41









IV
[bookmark: _Toc3280896][bookmark: _Toc159344319]项目概述
广州市XX区政务服务中心智能化、信息化的建设，是相应党中央、国务院做出的推进“互联网+政务服务”的重大决策部署。当前广州各级部门积极推进网上政务服务平台建设，开展网上办事，有效优化了政府服务、方便了企业和群众，为大众创业、万众创新营造了良好环境。
基于广州市XX区政务服务中心智能化、信息化建设的总体要求，智能化系统将涵盖安防自动化、办公自动化、通讯自动化，在设计上充分考虑长远发展需要，按照“统一规划、统一建设、统一管理、信息共享、资源整合”的方针，整个智能化系统构建于统一的硬件和软件平台，使得建成后的系统能高效、安全、舒适的运行。系统组成如下：
1、 智能化综合应用平台
2、 综合布线系统
3、 网络系统
4、 服务器及灾备系统
5、 桌面云系统
6、 视频监控系统
7、 公共广播系统
8、 门禁系统
9、 会议系统
10、 大屏幕显示系统
11、 多媒体综合智能引导系统



12、 数据机房及UPS机房系统
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[bookmark: _Toc3145682][bookmark: _Toc3280897][bookmark: _Toc159344320]总体设计方案
[image: ]
[bookmark: _Toc159344321]智能化综合应用平台
[bookmark: _Toc3145683][bookmark: _Toc3280898][bookmark: _Toc159344322]用户管理系统
[bookmark: _Toc3145684][bookmark: _Toc3280899][bookmark: _Toc159344323]用户角色管理
定义系统中角色的类型，用户角色往往是基于业务管理需求而预先在系统中设定好的固定标签，每个角色对应明确的系统权限，其所拥有的系统权限一般不会随意更改，并且角色也不会随着用户的被添加和被移除而进行改变，相较于用户管理而言更加稳定。



提供对本项目系统用户角色的分配，用户角色的维护管理，包括角色的新增、修改、删除，等功能。该平台的用户角色主要分为：政务服务中心领导、各部门
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工作人员、社会公众、企业。
[bookmark: _Toc3145685][bookmark: _Toc3280900][bookmark: _Toc159344324]用户权限管理
本系统需要设置统一的权限管理功能，提供用户权限按照层级的分配。相对其他模块，权限管理是系统中最重要的部分之一，是系统的第一道关，因此，权限管理模块应该避免大的改动，建立用户权限管理系统，根据不同的用户类别设置不同的权限管理。
[bookmark: _Toc3145688][bookmark: _Toc3280901][bookmark: _Toc159344325]组织结构管理
组织结构的管理分为组织机构管理和组织人员的管理。采用树形结构对组织机构及组织人员进行维护管理。具体包括：
（1）机构的维护
机构新增、机构删除、机构修改。
（2）人员的维护
人员新增、人员删除、人员修改、人员口令修改、注册用户审查、帐户开通/停止。
[bookmark: _Toc3145686][bookmark: _Toc3280902][bookmark: _Toc3145687][bookmark: _Toc3145689][bookmark: _Toc159344326]统一用户认证
统一用户认证是以UUMS为基础，对所有应用系统提供统一的认证方式和认证策略，统一识别用户身份的合法性。统一用户认证服务的目标是构建标准化用户统一认证平台，包括统一用户、统一授权、单点登录服务三大内容。
· 统一用户
系统将所有的用户、组织机构等基础用户资料统一进行管理，通过统一的用户接口进行调用，逐步将现有系统的用户整合进来，实现统一的管理。
· 统一授权



用户授权管理在统一用户目录和统一资源目录的基础上，实现针对不同角色的用户提供对统一的信息资源目录的灵活的授权策略；实现统一的分级分类授权等一系列管理。
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· 单点登录
互联网政务服务门户实现单点登录功能，通过单点登录，实现“一次登录，处处通行”，避免重复登录，提高工作效率。互联网政务服务门户通过与统一身份认证系统的信息交互，对用户进行身份认证。
[bookmark: _Toc3280903][bookmark: _Toc159344327]用户后台管理
用户后台管理可以实现用户账户的管理，用户信息的设置、编辑、查询、审核。用户的登录，密码修改；新增、修改、删除用户等功能。
[bookmark: _Toc3280904][bookmark: _Toc159344328]综合信息展示系统
[bookmark: _Toc3145690][bookmark: _Toc3280905][bookmark: _Toc159344329]大厅介绍
本系统模块以文字、图片、视频等内容形式介绍政务中心等相关信息，在手机APP端、微信客户端、大厅触摸屏端均可以展示，并显示政务服务中心的周边交通地图，建议到达的公交地铁路线等信息概况。公众可以查看政务服务中心大厅周边所有交通线路及地图信息，提供办事大厅办件实现公示，显示日常信息等。
· 大厅介绍：以文字、图片、视频等内容形式介绍政务中心等相关信息。
· 交通指引：显示周边交通地图，公众可以查看大厅周边所有公共交通线路及地图信息。
· 办件公示：提供办事大厅办件实现公示、通知等。
· 日常信息：显示日期、天气（需支持外网连接）。
[bookmark: _Toc3145691][bookmark: _Toc3280906][bookmark: _Toc159344330]部门展示



本系统能够将政务服务中心所有入驻部门按部门分类展示、组织架构关系展示、各部门负责人和负责领导展示。办理窗口位置及相关办理的业务展示、展示部门的工作人员情况，上班人员数量，工作内容范围，办理业务流程等内容。
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[bookmark: _Toc3145692][bookmark: _Toc3280907][bookmark: _Toc159344331]业务介绍
实现XX区政务服务中心办理的所有业务分别按部门分类，按办事主题分类进行介绍，同时提供相关业务的的关键词查询功能。可以让前往政务服务中心办事的市民可以按照部门，主题，关键词等查询自己所需要办理的业务信息。提供政务服务中心的各业务办理条件、各办事流程、以及办理相关的材料等综合展示。
[bookmark: _Toc3145693][bookmark: _Toc3280908][bookmark: _Toc159344332]办事指南
系统与现场已有的所有办事指南数据接口集成，获取入驻大厅的所有事项的办事指南信息，可按个人事项类型、入驻单位类型等多维度对事项内容进行分类展示。公众可以通过此模块查询事项的申报资料、办理条件、办事依据、办理时限、办理窗口等信息。
· 办事人员根据业务事项，点击相应单位图标，可获取该单位事项分类信息。
· 选取具体办事事项后，显示对应的办事指引信息。
· 办事指南打印功能：办事人员可通过点击，查看所需要的办事指南信息，也可以打印带走，或者通过二维码扫描，将内容下载至手机带走。
[bookmark: _Toc3145694][bookmark: _Toc3280909][bookmark: _Toc159344333]宣传信息展示
实现XX区政务服务中心的宣传信息展示功能，主要宣传信息内容包括政务服务中心每天的通知、公告。
宣传的信息还包括便民政务服务宣传、平台动态、政策法规宣传推广、政府形象宣传、新闻资讯发布、视频资讯内容发布等内容。
[bookmark: _Toc3145695][bookmark: _Toc3280910][bookmark: _Toc159344334]宣传信息统一发布



综合信息展示系统开发接口与官网、微博、微信公众号、手机APP等平台进行对接，实现政务服务中心宣传信息的统一发布功能。在宣传信息统一发布平台上发布信息，同一时间同步到上述官方媒体，实现宣传信息的统一发布功能。
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[bookmark: _Toc3145696][bookmark: _Toc3280911][bookmark: _Toc159344335]信息展示后台管理
系统采用直观导示功能和实现后台集中化内容数据更新、管理和维护功能，后台内容管理主要包括：
· 大厅介绍内容得更新，维护；
· 入驻部门及部门名称的增加、修改、删除和更新；
· 对接各项目业务的办事指南，综合展示，更新维护；
· 综合信息展示系统模块的数据统一更新、维护；
· 对系统数据的统一接入、采集和展示，对接政审批系统相关业务介绍，流程说明，连接数据库，提取办事指南信息；
· 对综合信息展示系统的内容模块进行管理维护；
· 系统可远程定义触摸终端的时间开关机规则，对其进行监控和设备管理；
· 可设定任意切换时间，在该时间内无人触摸的状态下，系统可以录像片、图文、动画等方式自动播放指信息，触摸互动时只需轻触触摸屏，即可自动切入触摸互动主界面。
[bookmark: _Toc3145697][bookmark: _Toc3280912][bookmark: _Toc159344336]智能地图引导系统
[bookmark: _Toc3145698][bookmark: _Toc3280913][bookmark: _Toc159344337]中心布局概况
通过系统展示XX区政务服务中心的中心布局概况，包括中心布局地图、中心三维结构图，各部门行政区域划分，各委办局的办事窗口位置，填表区域，自助区域，材料打印复印区域，办公人员信息，大屏幕展示区域等相关信息。
[bookmark: _Toc3145699][bookmark: _Toc3280914][bookmark: _Toc159344338]三维地图引导
    政务服务中心三维实景引导采用3D地图效果，展示大厅各楼层、各部门办事窗口的分布情况，公众根据当前位置动态制定到达线路，当前位置到达选择位置的线路指引。
· 地图调整：可手动缩放电子地图大小，可拖动、改变角度查看地图；



· 公共配套设备标识：在电子地图上可选择洗手间、服务台、电梯、ATM
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机、打印等公共配套设备的快速位置标识，节约查找时间；
· 提供当前位置到目的地的路线指引，系统根据目的地址自动反馈行走路线平面图；
· 最佳路线计算：自动计算行走最短路线；
· 支持多行走方式联合引导，可提示手扶梯、电梯等行走方式；
· 支持当前楼层、跨楼层、跨区域的路线引导。
[bookmark: _Toc3145700][bookmark: _Toc3280915][bookmark: _Toc159344339]APP地图引导
市民进入政务中心后，可以通过手机APP地图引导，找到对应的委办局窗口办事。通过每层楼的地图引导可以准确快速的找到所要办事的委办局窗口，避免找不到办事窗口位置而浪费时间。手机APP地图引导可以精确到每层楼、每个窗口提示，确保市民需要前往办事的每个窗口都可以通过该地图引导，快速顺利的找到对应的办事窗口。
[bookmark: _Toc3145701][bookmark: _Toc3280916][bookmark: _Toc159344340]APP智能提示
系统开通APP对接接口，办事人员可以在手机上查询多媒体引导系统功能，通过手机APP智能提示查询政务服务中心地址，联系方式，上班时间，前往公交车路线，停车场车位提示等功能。能帮助并提示市民能快速找到政务中心位置，前往方式，或者预约停车位。提醒市民进入办事大厅并找到对用的委办局窗口。
[bookmark: _Toc3280917][bookmark: _Toc3145702][bookmark: _Toc159344341]引导系统后台管理
 智能地图后台管理，实现政务服务中心的中心布局信息的增加、编辑、修改、更新、删除。实现三维地图和APP地图的更新、修改，实时发布。
[bookmark: _Toc3280918][bookmark: _Toc159344342]在线预约取号系统



在服务大厅入口区域配备智能取号机实现办事人员的排队取号、预约报到等功能，可通过刷二代身份证或输入证件号码进行取号、使用在微信或APP门户上事先预约后生成的二维码进行现场取号。
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取号后打印二维码，方便办事人员通过微信扫描等方式进行排队进度查询。叫号提示与叫号显示通过非轮询数据库的方式实现，反应必须在1秒内，系统支持不限级业务分类设置，每个业务可自由定义放号时间段与放号数量，放号设置功能支持现场数量控制与预约数量控制。系统设置防止刷票功能，具有对应的控制规则，比如：一个身份证在前一个号码未办理前禁止取号。
[bookmark: _Toc3145703][bookmark: _Toc3280919][bookmark: _Toc159344343]预约办事
办事人员可提前手机、平板、电脑等移动终端，登录手机APP、官方网站或直接关注政务中心微信公众号，进行网上预约，根据填写的相关信息，生成相应排队号，届时可按时前往办事大厅取号。
公众在办理业务之前，可以通过以下渠道进行网上预约，预约时选择办事的部门、事项、办理的时间。预约数据可同步到排队管理系统，公众在实体大厅排队时将优先办理业务。预约办事可以通过手机APP、微信公众号、网上办事大厅门户网方式进行预约。预约办事时在客户端上生成预约二维码。
市民可以通过移动终端查询所办事项的详细信息，包括办事需要提交的材料、办事注意事项、审批流程、办证时限等信息，并通过移动终端提前提交相关办事材料、填写个人信息等。通过终端可以预约具体办事时间，系统通过短信将具体预约信息发送到市民手机，包括办事地点、上班时间、预约时间等信息。市民到达办事大厅后，直接通过“预约取号”领取即可。
[bookmark: _Toc3145704][bookmark: _Toc3280920][bookmark: _Toc159344344]自助取号



公众进入实体大厅后，可以通过取号机领取号票。 取号系统支持“普通取号”、“预约取号”等方式；系统支持通过刷二代身份证、输入证件号码、组织机构代码卡等进行身份识别；也可以使用在微信或APP门户上事先预约后生成的二维码进行现场取号；排队号票可打印二维码，公众可通过扫描二维码，下载APP或关注微信公众号。
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[bookmark: _Toc3145705][bookmark: _Toc3280921][bookmark: _Toc159344345]号单打印
办事人员通过身份验证后，系统将记录办事人员或企业的身份信息，自动打印排队号单。
号单包括排队号、业务办理部门、办理事项、办事窗口、取号时间、当前用户排队人数、提示信息、二维码等内容。二维码中记录唯一识别号，后台标记上述内容标识，窗口可通过扫描枪扫描二维码读取对应身份信息，获取相关信息并同步到业务系统中，即提高了业务办理效率，也保证了用户信息安全。
号票上的文字内容、图案、业务名称、时间格式、字体及大小等可根据需求进行个性化定制。
[bookmark: _Toc3145706][bookmark: _Toc3280922][bookmark: _Toc159344346]排队信息查询
可以通过手机APP或者微信扫描等方式扫描排队号单的二维码，查询当前排队人数，查询办事窗口信息，大约需要等待时间等信息。
[bookmark: _Toc3145716][bookmark: _Toc3280923][bookmark: _Toc159344347]综合窗口服务系统
[bookmark: _Toc3280924][bookmark: _Toc3145717][bookmark: _Toc159344348]综合业务办理
综合业务办理是利用双屏交互来实现窗口人员和办事人员的互动，并实时统计办事人员对窗口服务质量的评价意见。窗口服务质量评价模块对接服务评价系统，可以将办事人员对窗口工作人员的服务评价信息自动传输到服务评价系统的后台管理中心，使管理层对每位窗口工作人员的工作情况一目了然，并且可以在服务评价系统中查询和统计。
[bookmark: _Toc3280925][bookmark: _Toc159344349]办理进度查询



通过本系统实现实时办理进度查询，市民提交办理所需材料完成后，可以通过手机APP、微信公众号以及大厅的办事终端等方式实时查询办理事件进度。
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[bookmark: _Toc3145718][bookmark: _Toc3280926][bookmark: _Toc159344350]邮寄证件
本系统对接政府指定的快递服务供应商中国邮政速递EMS，市民如果选择获取证件结果方式为邮寄方式，那么政府工作人员事件办结时可通过一键呼叫快递，预约EMS快递小哥上门收件。把市民的办事结果通过邮寄的方式寄到市民手中，不需要市民再重新跑一次。
[bookmark: _Toc3145719][bookmark: _Toc3280927][bookmark: _Toc159344351]证件复印
市民可以通过现场出示身份证原件、电子身份证等方式，网络打印机自动识别或者自动扫描后直接打印，无需市民再外出获取提前复印证件，即方便了市民又可以为市民节约办事支出。
[bookmark: _Toc3145720][bookmark: _Toc3280928][bookmark: _Toc159344352]APP扫描打印
市民可以通过手机APP客户端扫描打印功能，使用APP扫描所需要打印的材料，系统连接大厅网络打印机，把扫描的结果直接打印出来。让市民不用再去找打印店打印所需材料。
[bookmark: _Toc3145721][bookmark: _Toc3280929][bookmark: _Toc159344353]办事结果通知
在政务服务中心综合窗口服务系统市民办事结束后，系统发送办事结果到市民的移动终端。
· 如果是即办案件，结果通知包括办事所花时间、办事内容、支付费用。
· 如果是承诺件，通知还包括具体承诺办结的时间。
· 如果系统审批流程结束后，系统通过发送结果通知到市民终端。包括证件领取方式和地点，如果是邮寄送达需要包括具体快递单号等信息。
· 如果审批不通过，通知还需要包括一次性告知内容。
[bookmark: _Toc3145722][bookmark: _Toc3280930][bookmark: _Toc159344354]电子范例展示系统



电子范例可在触摸样表机上显示部门、事项分类，办事人员可进行查询与触
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摸查看，在统一管理平台上发布单据样张，办事人员通过样张的信息进行填写，支持办事人员自主通过关键字进行查询检索，支持相关样表展示功能，把相似标签的样表进行关联展示，方便办事人员选择查看，填单自助打印功能，
[bookmark: _Toc3145723][bookmark: _Toc3280931][bookmark: _Toc159344355]电子范例系统管理
实现电子范例系统的后台管理，电子范例的增加、审核、修改、删除等功能。
[bookmark: _Toc3145724][bookmark: _Toc3280932][bookmark: _Toc159344356]业务表单管理
  实现电子业务表单的样表缩略图展示，样表文档详细展示。
（1）样表缩略图展示 
样表缩略图展示可以列出部门下的所有样表缩略图及其名称；并且点击缩略图可以查看详细信息。
（2）样表文档详细展示 
点击样表缩略图后，可以展示样表的详细信息；支持双击放大缩小功能；支持双指缩放功能。系统支持对当前页面的二维码进行扫码，进而在微信端读取此表单的范例。
[bookmark: _Toc3145725][bookmark: _Toc3280933][bookmark: _Toc159344357]智能检索
（1）按部门名称索引查询
通过部门拼音索引功能，可以检索出当前页面部门中的相关部门，点击部门可以查看子部门或者样表缩略图。
（2）按样表名称索引查询
通过样表拼音索引功能，可以检索出相关样表的缩略图，点击缩略图可以查看样表的详细信息。
[bookmark: _Toc3145726][bookmark: _Toc3280934][bookmark: _Toc159344358]样表库维护



通过样表库维护功能可以根据部门来维护本部门的申报材料的样表，对样表进行修改、更新上传等维护操作。
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[bookmark: _Toc3280935][bookmark: _Toc159344359]大厅触摸屏展示
在服务大厅中实现政务中心办事的表格范例集中展示，解决市民在实际办事时面对繁杂的政务单据而不会填写的问题，引导市民正确填写所办事项单据，提高市民办事满意度，改善办事人填表体验，提升中心大厅的现代化水平。
[bookmark: _Toc3145728][bookmark: _Toc3280936][bookmark: _Toc159344360]手机APP展示
实现将政务中心办事的表格范例在手机APP客户端集中展示，支持表格类型查询功能，解决市民在实际办事时面对繁杂的政务单据而不会填写的问题，引导市民正确填写所办事项单据，提高市民办事满意度，改善办事人填表体验，让市民办事时可以通过手机APP的指引填报，能一步到位的装备好办事所需材料，缩短办事所需时间。
[bookmark: _Toc3145729][bookmark: _Toc3280937][bookmark: _Toc159344361]智能AR填表
本功能模块基于当前AR技术展示功能在电子范例表格的应该，实现使用手机APP扫码AR扫码功能，扫描市民办事时所需要填写的表格，系统电子范例会在手机屏幕上自动展示该表格所需要填写栏目、填写的项目信息、填写的内容等，电子范例AR展示能够使填表的时候方便快捷，不需要去系统上单独查找表格类型比对填写内容，大程度上提高填表效率。
[bookmark: _Toc3280938][bookmark: _Toc3145730][bookmark: _Toc159344362]在线填表打印
用户可在自助填单机上填写单据后进行打印，支持办事人员提前通过微信或APP门户查找办事事项单据并填写，填写完成后系统生成二维码，用户可以通过扫描二维码查询填表信息；用户可在自助填单机或触摸查询设备上直接扫描二维码进行打印。
[bookmark: _Toc3280939][bookmark: _Toc159344363]远程自动更新



当数据库中的部门和样表库有数据更新时，系统能够在线自动更新部门及样


13
表数据，实现远程自动更新的功能。
[bookmark: _Toc3145731][bookmark: _Toc3280940][bookmark: _Toc159344364]表单查询统计
对于查询或查看过的样表文档，系统提供计数和统计的功能，通过样表查询计数功能，可以统计各申报材料的关注度。
[bookmark: _Toc3145732][bookmark: _Toc3280941][bookmark: _Toc159344365]服务评价系统
[bookmark: _Toc3145733][bookmark: _Toc3280942][bookmark: _Toc159344366]满意度评价
实现市民在政务服务中心办结事项后的满意度评价功能。满意度评价分为非常满意、满意、不满意三个等级。满意度评价可以在综合窗口办理业务时，办结评价，也可以在手机APP、微信客户端上对本次服务的评价。
[bookmark: _Toc3145734][bookmark: _Toc3280943][bookmark: _Toc159344367]服务质量评价
市民可以在手机APP上对本次办事服务的质量进行评价。评价记录在系统中进行汇总和支持查询。
[bookmark: _Toc3145736][bookmark: _Toc3280944][bookmark: _Toc3145735][bookmark: _Toc159344368]服务评价统计
   实现服务评价的数据统计，服务质量评价统计等功能。
[bookmark: _Toc3280945][bookmark: _Toc159344369]意见和建议留言
公众可以在本系统上填写本次服务的意见和建议留言，系统进行记录和统计。通过文字输入的方式进行意见留言，对政务服务中心的各项工作给予改进意见与评价，同时系统将意见内容保存到后台数据库用于查看。
[bookmark: _Toc3280946][bookmark: _Toc159344370]意见查询统计



本模块为中心提供一个向公众收集意见评价的平台；可查看办事人群反馈的
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意见评价进行统计；后台支持对各类意见表格进行修改、更新上传。
[bookmark: _Toc3280947][bookmark: _Toc159344371]问卷调查
本模块为服务中心向公众提供的意见征集平台，办事人员以单选、多选、文本框的方式提交意见。完成后，点击“提交”，系统将自动记录问卷调查所填写的答案。征集结果由后台系统统一保存。
[bookmark: _Toc2930160][bookmark: _Toc3145737][bookmark: _Toc3280948][bookmark: _Toc159344372]智能客服系统
通过智能客服系统基于领先的人工智能信息交互技术，并通过Web机器人的表现，能够自动应答网站访客提出的各种常见问题，根据网民输入的内容和关键字，自动搜索答案回答。同时7*24小时在线服务。从而有效加快了政务网站的响应速度，服务效率也得以快速提升。
智能客服系统的建设，可以节省客服成本，改被动浏览为主动推送，改信息繁杂为信息简洁。24小时在线全年无休，周六周日无须安排值班人员，同时提供实时答复，回复时间少于1秒，还能同时解答多人在线咨询。从而大大提高了工作效率和服务能力，在提高服务质里的同时，也规范了咨询答复的用语。
[bookmark: _Toc2930161][bookmark: _Toc3145738][bookmark: _Toc3280949][bookmark: _Toc159344373]常见问题库管理
 将市民经常提问的一些高频问题进行统一汇总，按照业务部门、办事主题、行政事项、问题类型等多种形式进行分门别类进行管理，从而为创建知识库、创建智能答案库提供数据参考。
[bookmark: _Toc2930162][bookmark: _Toc3145739][bookmark: _Toc3280950][bookmark: _Toc159344374]智能答案库管理



根据常见问题库、知识库等，制定相对应的智能答案，以便在市民提问的时候能够快速定位并给出响应。
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[bookmark: _Toc2930163][bookmark: _Toc3145740][bookmark: _Toc3280951][bookmark: _Toc159344375]提示问题管理
针对市民经常提问的一些高频问题进行扩展，通过数据挖掘算法，提前预判市民下一步需要了解的问题或内容，并给出多个提示供市民选择，减少市民的思考和判断时间。
[bookmark: _Toc2930164][bookmark: _Toc3145741][bookmark: _Toc3280952][bookmark: _Toc159344376]知识库管理
按照部门或者主题，统一汇集政务审批事项的所有信息，包括每一办理项的事项名称、事项内容、服务对象、对应的管理责任部门、办理流程、申请材料、材料填写要求、承诺完成时限、办理成本，联系电话等信息，保证数据的准确性，为智能客服服务提供数据支撑。
[bookmark: _Toc2930165][bookmark: _Toc3280953][bookmark: _Toc159344377]智能学习管理
通过人工智能算法，根据市民咨询问题的不断增多进行智能自动学习，形成新的智能答案和提示语，以便在下次再遇到同类问题的时候自动给出提示和答复，提高响应速度。

[bookmark: _Toc3145742][bookmark: _Toc3280954][bookmark: _Toc159344378]业务支付收费管理系统
[bookmark: _Toc2867796][bookmark: _Toc3145743][bookmark: _Toc3280955][bookmark: _Toc159344379]收费事项管理
根据区级统一规定，对需要收费的审批事项进行管理，包括收费项目内容、收费价格、收费账号等信息。
[bookmark: _Toc3280956][bookmark: _Toc159344380]在线支付功能



 系统支持在线支付功能，在办结事件时可以通过系统生成的收费码进行扫码支付，也可以通过手机APP在线支付功能支付办理费用，本系统支持银联、微信、支付宝等支付方式。
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[bookmark: _Toc2867797][bookmark: _Toc3145744][bookmark: _Toc3280957][bookmark: _Toc159344381]支付记录查询
根据系统支付管理，可以按照不同的周期实现在线查询支付记录等功能。
[bookmark: _Toc2867798][bookmark: _Toc3145745][bookmark: _Toc3280958][bookmark: _Toc159344382]收费数据统计
根据业务管理需求不同，后台提供根据年、月、季度等多种周期进行费用统计，还支持根据事项、部门等条件过滤查询。
[bookmark: _Toc2867799][bookmark: _Toc3145746][bookmark: _Toc3280959][bookmark: _Toc159344383]费用报表
可以按照自定义周期选择生成相关业务的费用报表功能，支持以excle表格形式导出形成相应的统计报表。
[bookmark: _Toc3145747][bookmark: _Toc3280960][bookmark: _Toc159344384]可视化展示系统
[bookmark: _Toc3145748][bookmark: _Toc3280961][bookmark: _Toc159344385]中心运行大数据展示（对内）
实现XX区政务服务中心各项服务运行数据的实时展示，包括网络设备参数，服务器参数，虚拟机参数，存储，业务办理线路统计等功能。储管理、虚拟化监控、应用性能管理、业务管理、拓扑图、机房、核心指标等多种模板组件，从而形成统一IT管理解决方案。
XX区政务服务中心大屏幕展示将系统核心业务和概览信息进行整合，界面美观、大方，通过数据分析精简于形，将复杂的网络管理简洁化，从而把网络IT数据进行高效、可视化的管理。大屏展示能够帮助运维人员将网管环境一览无余。数据实时采集，内建展示模板智能匹配，根据不同的行业满足用户业务、IT资源、网络结构等各种场景的展示需求，支持不同分辨率及展示平台，对于领导视察工作提供了一个很好体现网络运维的核心价值，并呈现出公司网络建设的前卫性，充分展现信息化时代的大数据氛围。
网强大屏幕易用性强，适用于各种屏幕，将从客户关注的角度出发，个性化设置重要的IT资源、监控状态等使用图形化方式展现给客户，可将整个网络运


以上内容仅为本文档的试下载部分，为可阅读页数的一半内容。如要下载或阅读全文，请访问：https://d.book118.com/668106051000006037
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