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[bookmark: _Toc134272716][bookmark: BookMark2]前言
本文件按照GB/T 1.1—2020《标准化工作导则  第1部分：标准化文件的结构和起草规则》的规定起草。
本文件是DB37/T XXXX《智慧城市  惠民服务》的第1部分。DB37/T XXXX拟发布以下部分：
——第1部分：办事服务；
——第2部分：智慧停车服务。
请注意本文件的某些内容可能涉及专利。本文件的发布机构不承担识别专利的责任。
本文件由山东省大数据局提出、归口并组织实施。
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山东省高度重视新型智慧城市建设工作，将其作为指导全省各地落实数字强省建设各项任务的重要抓手。自2019年始，为全面推动城市治理体系和治理能力现代化，围绕“优政、惠民、兴业、强基”，山东省率先发布了全国首套分级分类推进新型智慧城市建设的地方标准，在全省范围内组织实施了新型智慧城市试点建设及示范推广工作。
DB37/T XXXX将引领智慧城市便民惠民服务建设，利用多种信息化渠道提供便民惠民服务，深化民生服务智慧化应用，构建多元化的惠民体系，提升惠民服务水平，为智慧城市的发展奠定必要基石。
DB37/T XXXX由以下部分构成。
第1部分：办事服务。为帮助提升智慧城市惠民领域公众办事服务的规范化、标准化水平，解决当前公众办事服务的痛点难点问题，通过提出线上服务、线下服务、线上线下服务一体化等方面的要求，实现办事服务流程的不断优化，有效提升公众办事业务的可办率，促进公众办事服务质量水平的提升，增强群众办事体验感、满足感。
第2部分：智慧停车服务。通过整合城市停车资源，构建智慧停车服务体系，实现城市停车资源的统筹利用、有序管理和高效运营，为监管者、公众、运营者提供智慧化停车服务，提高城市停车服务水平。

DB37/T XXXX—2022
DB37/T XXXX—2022

II
III

[bookmark: BookMark4]

智慧城市　惠民服务　第1部分：办事服务
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本文件规定了智慧城市惠民服务领域办事服务中线上服务、线下服务、线上线下服务一体化及服务保障的基本要求。
本文件适用于智慧城市惠民服务领域办事服务中线上服务、线下服务和线上线下服务一体化的建设和管理。
[bookmark: _Toc26748][bookmark: _Toc26718931][bookmark: _Toc26986772][bookmark: _Toc26986531][bookmark: _Toc87724593][bookmark: _Toc88055262][bookmark: _Toc73457579][bookmark: _Toc80708505][bookmark: _Toc87724471][bookmark: _Toc70262574][bookmark: _Toc74642309][bookmark: _Toc74643244][bookmark: _Toc79052907][bookmark: _Toc81496588][bookmark: _Toc22620][bookmark: _Toc81937606][bookmark: _Toc85183500][bookmark: _Toc73364115][bookmark: _Toc86001516][bookmark: _Toc69829111][bookmark: _Toc86005858][bookmark: _Toc86224264][bookmark: _Toc80708652][bookmark: _Toc70344848][bookmark: _Toc69892606][bookmark: _Toc80708581][bookmark: _Toc80803482][bookmark: _Toc80862853][bookmark: _Toc68709205][bookmark: _Toc81932888][bookmark: _Toc80708688][bookmark: _Toc86221946][bookmark: _Toc68709189][bookmark: _Toc79071463][bookmark: _Toc85963499][bookmark: _Toc87724387][bookmark: _Toc118903061][bookmark: _Toc88055390][bookmark: _Toc88391954][bookmark: _Toc89173126][bookmark: _Toc111450581][bookmark: _Toc111470724][bookmark: _Toc112675722][bookmark: _Toc111438960][bookmark: _Toc117243313][bookmark: _Toc111443505][bookmark: _Toc117255566][bookmark: _Toc111442386][bookmark: _Toc119493961][bookmark: _Toc89184642][bookmark: _Toc90994713][bookmark: _Toc111450465][bookmark: _Toc90914905][bookmark: _Toc111451484][bookmark: _Toc111470767][bookmark: _Toc112671812][bookmark: _Toc112677593][bookmark: _Toc111451512][bookmark: _Toc112623866][bookmark: _Toc120956092][bookmark: _Toc120956316][bookmark: _Toc120973017][bookmark: _Toc120995681][bookmark: _Toc121002588][bookmark: _Toc121043149][bookmark: _Toc121053332][bookmark: _Toc121053765][bookmark: _Toc121054204][bookmark: _Toc121055217][bookmark: _Toc121055544][bookmark: _Toc134272719]规范性引用文件
下列文件中的内容通过文中的规范性引用而构成本文件必不可少的条款。其中，注日期的引用文件，仅该日期对应的版本适用于本文件；不注日期的引用文件，其最新版本（包括所有的修改单）适用于本文件。  
GB/T 22239—2019  信息安全技术  网络安全等级保护基本要求
GB/T 35273  信息安全技术  个人信息安全规范
[bookmark: _Toc69829112][bookmark: _Toc5267][bookmark: _Toc73364116][bookmark: _Toc79052908][bookmark: _Toc79071464][bookmark: _Toc80708582][bookmark: _Toc81496589][bookmark: _Toc81937607][bookmark: _Toc86221947][bookmark: _Toc86224265][bookmark: _Toc74643245][bookmark: _Toc80708689][bookmark: _Toc69892607][bookmark: _Toc70344849][bookmark: _Toc74642310][bookmark: _Toc80708653][bookmark: _Toc81932889][bookmark: _Toc86001517][bookmark: _Toc86005859][bookmark: _Toc87724388][bookmark: _Toc80803483][bookmark: _Toc80862854][bookmark: _Toc85963500][bookmark: _Toc87724472][bookmark: _Toc21189][bookmark: _Toc85183501][bookmark: _Toc87724594][bookmark: _Toc88055263][bookmark: _Toc68709190][bookmark: _Toc73457580][bookmark: _Toc80708506][bookmark: _Toc70262575][bookmark: _Toc68709206][bookmark: _Toc88055391][bookmark: _Toc111442387][bookmark: _Toc111451485][bookmark: _Toc111451513][bookmark: _Toc111470768][bookmark: _Toc117243314][bookmark: _Toc118903062][bookmark: _Toc111450582][bookmark: _Toc112671813][bookmark: _Toc90994714][bookmark: _Toc111438961][bookmark: _Toc111450466][bookmark: _Toc112623867][bookmark: _Toc117255567][bookmark: _Toc112675723][bookmark: _Toc112677594][bookmark: _Toc90914906][bookmark: _Toc119493962][bookmark: _Toc89173127][bookmark: _Toc111443506][bookmark: _Toc111470725][bookmark: _Toc88391955][bookmark: _Toc89184643][bookmark: _Toc120956093][bookmark: _Toc120956317][bookmark: _Toc120973018][bookmark: _Toc120995682][bookmark: _Toc121002589][bookmark: _Toc121043150][bookmark: _Toc121053333][bookmark: _Toc121053766][bookmark: _Toc121054205][bookmark: _Toc121055218][bookmark: _Toc121055545][bookmark: _Toc134272720]术语和定义
下列术语和定义适用于本文件。
[bookmark: _Toc25720][bookmark: _Toc5528][bookmark: _Toc70262576][bookmark: _Toc69892608][bookmark: _Toc70344850]
服务对象  service object
申请办理各类服务事项的自然人、法人和其他组织。
[来源：GB/T 39735—2020，3.6，有修改]

办事服务  administrative service
通过线上、线下或两者结合的方式为服务对象（见3.1）提供的办理各类事项的服务。

线上服务  online service
通过线上平台提供的办事服务（见3.2）。

线下服务  field service
现场提供的办事服务（见3.2）。
[bookmark: _Toc120956094][bookmark: _Toc120956318][bookmark: _Toc120973019][bookmark: _Toc120995683][bookmark: _Toc121002590][bookmark: _Toc121043151][bookmark: _Toc121053334][bookmark: _Toc121053767][bookmark: _Toc121054206][bookmark: _Toc121055219][bookmark: _Toc121055546][bookmark: _Toc134272721][bookmark: _Toc111450468][bookmark: _Toc111470769][bookmark: _Toc111450583][bookmark: _Toc111451486][bookmark: _Toc111451514][bookmark: _Toc117255568][bookmark: _Toc119493963][bookmark: _Toc111442389][bookmark: _Toc111443508][bookmark: _Toc112671814][bookmark: _Toc111438963][bookmark: _Toc112623868][bookmark: _Toc112677595][bookmark: _Toc117243315][bookmark: _Toc118903063][bookmark: _Toc112675724][bookmark: _Toc111470726]概述
办事服务主要分为线上服务和线下服务两类。其中：
线上服务：是指通过线上平台等方式，实现各类服务事项的线上办理，包含网上注册/登录、网上预约、网上申报、网上审批、网上业务咨询与监督、网上评价与投诉等服务；
线下服务：是指服务对象到达办事服务场所，现场办理各类服务事项的方式；
线上线下服务一体化：融合线上、线下服务的办事流程，实现线上线下服务流程的无缝衔接、信息实时交互。
[bookmark: _Toc120956095][bookmark: _Toc120956319][bookmark: _Toc120973020][bookmark: _Toc120995684][bookmark: _Toc121002591][bookmark: _Toc121043152][bookmark: _Toc121053335][bookmark: _Toc121053768][bookmark: _Toc121054207][bookmark: _Toc121055220][bookmark: _Toc121055547][bookmark: _Toc134272722]线上服务
[bookmark: _Toc120995685][bookmark: _Toc121002592][bookmark: _Toc121043153][bookmark: _Toc121053336][bookmark: _Toc121053769][bookmark: _Toc121054208][bookmark: _Toc121055221][bookmark: _Toc121055548][bookmark: _Toc134272723][bookmark: _Toc112675725][bookmark: _Toc112623869][bookmark: _Toc112677596][bookmark: _Toc112671815][bookmark: _Toc117243316][bookmark: _Toc117255569][bookmark: _Toc118903064][bookmark: _Toc119493964]网上注册/登录
网上注册/登录服务的基本要求包括但不限于：
1. 为服务对象提供统一的线上平台的注册/登录界面并通过手机短信对注册/登录服务进行确认；
通过有效身份证件、统一社会信用代码等方式，为服务对象提供互联网身份认证服务；
服务对象网上注册/登录后可办理服务事项的网上预约、网上申报、网上审批、办理状态查询、业务咨询等服务，并可查询线上平台的操作痕迹。
[bookmark: _Toc120995686][bookmark: _Toc121002593][bookmark: _Toc121043154][bookmark: _Toc121053337][bookmark: _Toc121053770][bookmark: _Toc121054209][bookmark: _Toc121055222][bookmark: _Toc121055549][bookmark: _Toc134272724]网上预约
网上预约服务的基本要求包括但不限于：
1. 提供7×24h网上受理预约申请服务（系统维护时间除外）；
网上预约后需现场办理的事项，其业务类型宜与线下服务的业务类型保持一致，办理时间宜与线下办事服务场所的工作时间保持一致；
提供邮件、短信、电话、移动端应用程序等多种预约服务确认方式。
[bookmark: _Toc120995687][bookmark: _Toc121002594][bookmark: _Toc121043155][bookmark: _Toc121053338][bookmark: _Toc121053771][bookmark: _Toc121054210][bookmark: _Toc121055223][bookmark: _Toc121055550][bookmark: _Toc134272725]网上申报
网上申报服务的基本要求包括但不限于：
1. 在承诺时限内完成对申报事项的接件、受理，线上提交的申报材料，应及时传送至受理审批系统；
1. 应在承诺时限内将是否受理的决定反馈至服务对象；
1. 对申请书及其附件材料的齐全性、合法性和合规性进行审查，审查结果如下：
对于不明确、提交材料不齐全的申报事项，应一次性告知服务对象原因及补正材料；
对于符合要求的申报事项，予以接收办理并出具受理通知书。
对于需多部门联合办理的事项，宜通过内部流转、共享信息的方式，实现一站式申报受理。
[bookmark: _Toc120995688][bookmark: _Toc121002595][bookmark: _Toc121043156][bookmark: _Toc121053339][bookmark: _Toc121053772][bookmark: _Toc121054211][bookmark: _Toc121055224][bookmark: _Toc121055551][bookmark: _Toc134272726]网上审批
网上审批服务的基本要求包括但不限于：
1. 应在承诺时限内完成对已受理申报事项的审批；
对于需多部门联合办理的事项，应实现并行联合审批；
审批结果应符合双公示公开制度，并面向公众提供多种监督和意见反馈渠道。
[bookmark: _Toc121053340][bookmark: _Toc121053773][bookmark: _Toc121054212][bookmark: _Toc121055225][bookmark: _Toc121055552][bookmark: _Toc134272727][bookmark: _Toc120995689][bookmark: _Toc121002596][bookmark: _Toc121043157]办理状态查询
宜通过受理编号或有效身份证件等方式，为服务对象提供事项办理状态查询服务。
[bookmark: _Toc121053341][bookmark: _Toc121053774][bookmark: _Toc121054213][bookmark: _Toc121055226][bookmark: _Toc121055553][bookmark: _Toc134272728]网上业务咨询与监督
网上业务咨询与监督服务的基本要求包括但不限于：
1. 提供网上在线咨询、留言咨询、离线咨询等服务，并应对咨询内容做出清晰明确答复；对于离线咨询内容，应及时或定期给服务对象进行解答和回复；
对常见问题解答、常见错误示例建立知识库并及时更新；
应公开发布政策法规、标准规范、通知公告、服务质量、投诉处理结果等监督信息，并实现监督信息的查询；
提供网上办理事项的全流程咨询与监督服务。
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网上评价与投诉服务的基本要求包括但不限于：
1. 应提供对网上业务咨询和办理事项的多种评价与投诉渠道；
1. 对于上报的投诉事项，应明确告知投诉人投诉事项的处理时限；
1. 提供投诉结果的反馈查询功能，通过投诉受理编号向公众反馈投诉处理结果，并对投诉人进行保密处理；
1. [bookmark: _Toc80708511][bookmark: _Toc80708587][bookmark: _Toc73457585][bookmark: _Toc73364121][bookmark: _Toc74642315][bookmark: _Toc74643250][bookmark: _Toc79052913][bookmark: _Toc79071469][bookmark: _Toc80708512][bookmark: _Toc80708588][bookmark: _Toc80708658][bookmark: _Toc80708694][bookmark: _Toc80803488][bookmark: _Toc80862859][bookmark: _Toc81496594][bookmark: _Toc81932894][bookmark: _Toc81937612][bookmark: _Toc85183506][bookmark: _Toc85963505][bookmark: _Toc86001522][bookmark: _Toc86005864][bookmark: _Toc86221952][bookmark: _Toc86224270][bookmark: _Toc87724393][bookmark: _Toc87724477][bookmark: _Toc87724599][bookmark: _Toc88055268][bookmark: _Toc88055396][bookmark: _Toc88391960][bookmark: _Toc89173132][bookmark: _Toc89184648][bookmark: _Toc90914911][bookmark: _Toc90994719]网上服务评价与投诉平台宜与相关监管平台实现互动，实现投诉信息的共享。
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宜借助人工智能服务机器人或定制化虚拟形象机器人等智能服务设备，准确判断、解答服务对象提出的咨询问题，为服务对象提供现场智能问答、智能引导等服务。
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智能服务设备在无人咨询时，可自动切换到广告、视频、政策法规等宣传页面，为服务对象提供信息推送服务。
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借助智能审批一体机等智能自助终端，为服务对象现场自助办理各类服务事项提供辅助与指导，实现事项的自助办理。
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应按照信息资源分类、业务规则和相关要求，整理线下事项办理的业务数据及所需材料，形成电子文件或数据表等，并经审核验证后存储至标准数据库中，确保事项办理及提交材料的完整性、规范性、准确性、一致性等要求。
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线上线下服务一体化的基本要求包括但不限于：
1. 流程互通：完善身份认证、预约办理、申报受理、并联审批、证照共享等功能，实现线上线下服务流程的互联互通，实现各类事项的联审联办；
协同办理：线下服务大厅宜实现前台窗口综合受理，后台各部门系统分类审批，统一窗口出件；
统一标准：线上线下服务事项办理宜遵循材料清单、受理流程、审批标准等一致的原则，包括但不限于以下内容：
线上线下服务的业务类型、办理流程、所需材料、受理时间等要素应保持一致；
线上线下服务的咨询内容、答复时限、答复意见应保持一致；
线上线下服务的投诉处理流程、处理时限、处理意见应保持一致。
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服务保障的基本要求包括但不限于：
1. 信息安全保障：
线上平台应满足GB/T 22239—2019中第8章规定的网络安全等级保护三级要求； 
对个人信息的收集、存储、使用等应符合GB/T 35273的要求，保证个人信息安全；
应对预约、申报、审批等办事过程进行详细记录，并提供统计、分析和审计功能，方便信息追溯；
人员保障：应指定专门人员为服务对象提供线上线下办理事项的咨询、解答服务；
特殊人群服务：线上线下服务宜针对特殊人群提供辅助服务、无障碍服务和多语种服务。
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