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[bookmark: _Toc1162530924]一、项目概况
[bookmark: _Toc1776760503]（一）建设背景
在当前数字化发展浪潮中，长宁区积极推进城市治理现代化建设，网格化综合管理信息系统作为长宁区城运中心的核心业务系统，发挥着至关重要的作用。该系统目前承担着12345市民服务热线等市级、区级城市管理业务，是保障城市有序运行、高效服务市民的关键支撑平台。
然而，当前系统在技术架构方面存在一定隐患。系统采用.NET Framework 框架和C#语言设计开发，数据库选用甲骨文公司的Oracle数据库。近年来，国际形势风云变幻，在全球科技竞争格局下，我国诸多技术领域，尤其是上游核心技术，面临着外部限制与制约，技术自主可控的重要性日益凸显。
为应对这一挑战，我国高瞻远瞩地明确了“数字中国”建设战略，旨在抢占数字经济产业链制高点，推动信息技术应用创新发展，确保国家信息安全和产业可持续发展。在此战略指引下，要求各信息化系统逐步向xc技术转型，采用具有自主知识产权的技术进行建设和开发。
长宁区网格化综合管理信息系统作为城市治理的关键系统，顺应国家战略要求，亟需进行xc改造。通过xc技术的应用与实践，打造一套全新的、自主可控的长宁区网格化综合管理信息系统，不仅是保障城市管理业务稳定运行、提升信息安全水平的必要举措，也是推动长宁区数字化治理迈向新台阶的重要契机。
与此同时，随着城市治理的不断深入和市民需求的日益多样化，长宁区网格化综合管理信息系统面临着日益多元的业务需求和更高的用户体验要求。现有系统在功能上已难以完全满足这些发展变化，因此，在xc改造的基础上，对系统功能点进行必要的扩充和深化建设，成为提升系统综合效能、更好地服务城市治理和市民生活的迫切需要。
基于以上背景，本项目将对长宁区网格化综合管理信息系统开展“xc”改造和功能升级工作，以适应国家战略发展要求，满足长宁区网格化综合管理日益增长的业务需求，提升用户体验，为长宁区城市治理现代化提供坚实的技术保障。
[bookmark: _Toc205150620]（二）建设目标
本项目致力于达成长宁区网格化综合管理信息系统的全面革新，以安全自主可控为基石，严格遵循市府办公厅相关文件要求，开展xc改造与功能升级工作。最终目标是构建一个契合国家xc标准、充分满足业务需求与用户体验的系统，实现新、老系统的无缝切换与顺利上线试运行，为长宁区城市治理的数字化、智能化提供坚实支撑。
[bookmark: _Toc376706860][bookmark: _Toc376706859][bookmark: _Toc376708323][bookmark: _Toc376708321][bookmark: _Toc376706861][bookmark: _Toc376708322][bookmark: _Toc137723270][bookmark: _Toc107145867][bookmark: _Toc27490][bookmark: _Toc207379878]（三）建设内容
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[bookmark: _Toc207379881][bookmark: _Toc1574524103]二、软件功能需求
[bookmark: _Toc596058650]（一）xc改造模块
[bookmark: _Toc207379905][bookmark: _Toc675587702]1. 城市日常管理子系统
[bookmark: _Toc393443610][bookmark: _Toc410827773]（1）无线数据采集
数据无线采集包括信息上报、信息查询、工作管理、同步更新等模块，主要由网格化巡查队员使用，信息直接上报到区平台，通过转发机制再反馈给街镇平台。
· 信息上报
信息上报模块具有问题上报、核实核查结果回复和专项调查上报等功能。问题上报供监督员给中心平台上传问题信息（包括表单、照片、声音、位置等）。
核实核查结果回复供监督员给监督中心上传问题发生现场最新情况（包括照片、声音等）。专项调查上报用于监督员上传专项调查信息（包括普查表单、照片、位置等）。
· 信息查询
信息查询模块能够查询当前监督员的未完成任务和已经完成的任务（包括任务详细信息和任务上传进度）；能够查询责任区内的各类部件的分布；能够通过地址进行位置查询和地图定位等功能。
· 工作管理
工作管理模块能记录监督员每一次的上下岗等信息，并将这些信息定期上传给监督中心。
· 同步更新
同步更新模块具有事项分类、基础地形数据、网格数据、部件数据和应用软件等的自动同步更新功能。
（2）视频上报
信息员通过视频监控发现问题，并通过手动截图添加多媒体并进行手工输入详细信息生成新的案件上报受理，问题处理完成后，管理中心依据视频上报和视频核查的情况进行结案。
（3）热线上报
市民通过热线电话反映的问题，可通过热线上报模块填报相关诉求，系统自动关联来电号码及录音，录入信息生成新的案件上报处理，问题处置完成后，信息员通过电话回访或监督员核查确认结案。
[bookmark: _Toc410827774][bookmark: _Toc393443611]（4）数据分发
数据分发实现市-区-街镇三级平台之间的数据交换，具有以下功能：
· 信息接收
负责将市级派单数据和区级受理监督子系统进行实时的数据协同和交换。接收市级系统的工单转派、退单延期回复等信息，并分发至对应的受理监督子系统；
· 信息分发
负责将区-街镇两级平台的受理监督子系统、指挥处置子系统的各类工作任务进行实时的数据协同和交换。
· 通知服务
利用区内的短信服务接口, 同时将监督中心的指令信息以短信的形式发布到指定的终端，从而保证指令信息能够得到快速实时响应。
[bookmark: _Toc410827775][bookmark: _Toc393443612]（5）受理监督
· 受理立案
受理环节提供对监督员上报或其他来源的问题进行核实的功能，确认问题的真实情况；并对缺失的信息进行补充。
立案环节提供问题立案，并自动转至指挥处置子系统的功能。不符合立案标准的可做退回或者作废处理。
· 核查结案
核查环节提供对指挥处置子系统回复的案件处置结果进行核查的功能；将通知责任区内的监督员进行现场核查，根据核查结果决定案件是否结案。核查不通过的案件，可以进行重新派遣。
结案提供案件结案的功能。结案操作记录下结案结论和结案评价。
[bookmark: _Toc393443613][bookmark: _Toc410827776]（6）指挥处置
· 派遣督办
在派遣环节提供案件派遣的功能，可以根据问题类别显示对应的处置部门和处置实现要求。核查不通过的案件，可以再派遣给对应处置部门。
提供审批延期、缓办和退单申请的功能，用以审核处置部门提出的各类申请要求；提供批转处置结果至受理监督子系统的功能。可以查看处置单位的处理用时（红灯、绿灯提示），并可以发送催办指令，督促处置部门及时处置。
· 处置反馈
处置部门使用处置反馈模块接收任务，反馈处理结果。处置反馈模块提供接受案件派遣（接单）、回复处置结果的功能。处置部门根据需要可以向管理中心提出申请，提供申请延期、退单的功能。
[bookmark: _Toc408589436][bookmark: _Toc408589437][bookmark: _Toc408588691][bookmark: _Toc408588690][bookmark: _Toc393443615][bookmark: _Toc410827778]（7）综合评价子系统
综合评价子系统基于系统数据，提供对区域、行业、部门、岗位等进行综合统计、分析和评价等功能。
建立“区域评价”体系，通过对历史数据按单元区域运算统计，生成单元区域城市管理效果的数据列表，根据预先制定的评分标准，按不同的颜色直观的显示单元区域管理效果。区域评价的考核对象为街道镇和社区；
建立“部门评价”体系，通过对历史数据按部门运算统计，按照预先制定的审评要求，生成部门管理和执行效果的数据列表，根据预先制定的评分标准，以表格的方式直观地显示部门管理执行效果。部门评价的考核对象为区级平台进行任务派遣的职能部门和街道镇分中心；
建立“岗位评价”体系，通过对历史数据按岗位运算统计，按照预先制定的审评要求，生成岗位工作状态和效果的数据列表，根据预先制定的评分标准，以表格的方式显示岗位评价效果。岗位评价的考核对象为区城市网格化综合管理中心的各岗位人员。
[bookmark: _Toc410827782][bookmark: _Toc393443619]（8）通用查询统计
[bookmark: OLE_LINK24]通用查询统计通过在界面配置所需要的查询和统计，并能选择以不同种方式展示出来，实现在不需要编码的情况下系统的可扩展性。
· 查询统计条件可以自由组合：在选取的查询结果中，设置的查询条件可见，作为提醒与提示；
· 可对查询结果中的案卷进行批量打包下载，导出的表格需显示查询条件、查询时间。
· 查询结果可由用户自行选择，可通过在界面配置所需要的查询结果列。
· 可将自己统计时所选用的条件组合、报表的行、列组合保存为自定义模板，可保存多个模板。
（9）综合展示
基于地理空间数据和业务数据信息，综合展示部件、问题和案件的空间分布和属性信息，监督员的在岗位置和工作轨迹等信息的功能。
· 部件分布
在GIS图上对各类部件进行位置分布展现。可以查看指定区域的部件总量、分类统计、分布形态等。可以选择不同类别的部件进行对比展现。
· 问题分布
对各类问题在GIS图上进行发生位置分布展现。可以分析特定问题发生的密集区域等。
[bookmark: _Toc207379906][bookmark: _Toc2075673723]2、应用支持系统
（1）系统维护
系统维护子系统具有对人员角色、用户权限和业务功能等相关信息进行查询和配置的功能。
· 帐号信息维护
帐号信息的录入、包括姓名、手机号等信息的维护管理。
· 部门信息维护
实现部门、组织体系的维护管理；
· 功能权限设置
帐号权限的管理维护。
· 处理时限管理
对管理事项可以设定一个处理权限的默认值，要求对待这类问题处理的时候必须在指定的时间之内处理完毕。
· 惯用语设置
每一个座席人员可以根据自己的工作需要和内容设置属于自己的常用语句，保存到系统中，使用时直接选择即可录入。
（2）数据管理
数据管理服务具有对部件、单元网格、责任网格、行政边界等数据进行编码的功能。
数据管理服务具有对地理空间数据进行增加、删除、修改等维护功能。
数据管理服务具有对地理空间数据的查询、显示和统计进行配置的功能。
（3）GIS服务
借助GIS技术，为平台提供电子地图、地图定位、专题制图、数据图层维护等GIS服务。
①电子地图服务
将长宁区地理信息数据进行整合并发布，为本平台提供电子地图服务，是地理信息应用系统的基础。
通过地图应用窗口中提供的地图操作工具栏，实现对电子地图的操作。主要提供地图缩放、地图平移、地址查询、各类信息查询、信息统计汇总、地图定位、多方式的地图区域选择、地图量算、地图快照和打印等电子地图服务。
②地图定位服务
将业务数据与标准地址数据进行关联，实现业务数据在地图上的定位。
由于综合管理业务量庞大，涉及异构的子系统众多，存在地址不规范、标准不统一的现象，使许多业务数据无法通过标准地址进行匹配关联，无法实现上图定位的功能，导致GIS展现和分析存在数据不正确和定位率低的问题。
为有效解决地址规范性问题，拟制定相应的地址规范，通过地图定位服务，力图与现有的标准地址进行有效的匹配关联，实现业务数据的上图定位功能，从而满足综合管理业务信息在GIS地图上进行直观展现的要求。
地址定位服务是地理信息系统的核心技术之一，快速、准确、智能的地址定位服务可以大幅提高系统的工作效率。系统可通过地址解析模块、关键字检索模块、智能学习模块、日志处理模块，以WebService的方式提供智能地址定位服务，从而保证良好的效率及兼容性。
③专题制图服务
通过专题制图接口，对业务数据进行专题分析，并用不同的颜色来填充各街道区划，红颜色表示该街道事件发现的数据多，黄色表示事件数据量较多，绿色表示事件数据少，从而在地图中就可看出各街道事件处置情况。
另一方面，可根据管理中心的所有案事件的时间信息和空间信息，在电子地图上分析案事件、应急事件热点区域，了解掌握案事件在哪些区域以及哪段事件内容易高发，形成案事件多发区域专题图。
④数据图层维护服务
针对业务图层的变动，提供数据图层维护服务，用户根据实际情况，对数据图层进行维护。
通过获取区GIS基础平台上新的地理数据，将其同步更新到综合管理GIS系统中，数据包括基础地理数据和标准地址数据图层。
[bookmark: _Toc2060902033][bookmark: _Toc207379907]3、呼叫中心系统
（1）话务坐席模块
话务坐席员接到市民来电，通过话务坐席的工作模块能实现来电的拨打、接听、转接、三方通话等功能；并调用城市网格化综合管理信息系统中的热线案件新增页面，自动带入来电号码等信息，并由座席员通过电话沟通补充录入诉求人姓名、诉求类型、诉求内容等信息，根据事情的实际情况决定是否需要进行流转派单或当场答复直接结案归档。
热线工单处置完成后，在正式结案反馈给市热线系统前，可以利用话务系统进行市民回访，了解处置情况和满意情况，来判断符合结案反馈条件，还是需要发回重办，回访电话录音和该工单信息、办理环节对应绑定。
（2）呼叫中心报表
[bookmark: OLE_LINK26]呼叫中心报表是基于区级市民热线生成的工单数据的统计与分析，实现诉求类型、办结时效、趋势变化等实时的量化管理和绩效评价。
· 热线工单查询模块
实时的案件查询统计模块，可查询工单是进入业务流转还是当场答复，业务流转的工单可查看主责处置单位及处理反馈的内容。
· [bookmark: OLE_LINK7]热线工单业务类型情况表
将派往各处置单位的案件，按照业务类型进行分类统计，统计各单位的案件占比，并给出办结数、及时办结数以及及时办结率等指标
· 热线工单受理处置情况表
按发现时间查询热线工单派往处置单位的案件量，并按受理件数、办结数、办结率、未办结分类统计。
[bookmark: _Toc207379908][bookmark: _Toc629015957][bookmark: _Toc207379884]（二）新增功能模块
[bookmark: _Toc62907126][bookmark: _Toc207379909]1. 工作赋能
（1） 知识库
[bookmark: OLE_LINK29]知识库子系统是支撑热线高效、精准、标准化运行的核心数字化工具，旨在通过结构化知识管理、智能检索与动态更新机制，为热线受理人员、派单人员、处理部门及管理人员提供全面、权威的业务知识支撑，解决“答不准、派不对、处不好”等痛点，全面提升热线服务质量和效率
①采集与录入
提供人工录入（支持富文本编辑、附件上传）、批量导入（Excel/Word模板）、外部系统对接（如政策文件库、部门业务系统）等多种方式，覆盖常见问题解答（FAQ）、政策法规条文、部门业务流程、典型案例、服务规范等类型知识。
②知识分类与标签
基于热线业务场景（如民生保障、城市建设、市场监管等）和市民诉求高频主题（如噪音扰民、物业纠纷、社保咨询等），构建多级分类体系（如一级分类“业务领域”、二级分类“具体场景”、三级分类“细分问题”），并结合关键词、语义标签（如“紧急”“高频”“争议类”）实现精准标记，便于快速定位。
③版本与审核管理
[bookmark: OLE_LINK36]对知识的新增、修改、废止等操作进行全流程留痕，设置多级审核流程（如录入员→部门管理员→热线中心审核员），确保知识内容的合法性、准确性与一致性；支持历史版本追溯，避免误操作导致知识失效。  
④智能检索与推荐
[bookmark: OLE_LINK37]支持关键词精确/模糊搜索、语义搜索（理解用户问题的自然语言含义，如“小区半夜施工扰民怎么办？”自动关联“夜间施工噪音投诉处理流程”）、分类导航检索（按业务领域/场景逐级筛选）等多种方式，适配不同使用者的查询习惯。  
根据使用者的角色（如受理岗、派单岗、处理岗、管理岗）和权限，动态过滤知识范围（如受理岗优先展示常见问题解答，处理岗展示详细业务流程与政策依据），并提供“我的常用知识”收藏功能，支持个性化快捷访问。  
⑤知识应用
[bookmark: OLE_LINK38]知识库深度嵌入热线受理、派单、处理、反馈等核心环节，成为业务人员的“智能助手”。  
A. 受理环节辅助：坐席人员在接听市民来电或查看工单时，可通过弹窗式知识弹窗（输入市民问题关键词自动触发）、快捷检索入口快速获取标准应答话术、政策依据或处理指引，确保回复内容规范、统一，避免“答非所问”或“口径不一致”。  
B. 派单环节支撑：系统根据诉求内容自动匹配关联知识中的“责任部门清单”“处理流程要求”，辅助派单人员精准定位责任主体（如噪音问题关联“城管执法局”“环保局”等具体部门及职责分工），减少误派、漏派；复杂诉求可推送相关知识至派单人员桌面，辅助决策。  
C. 处理环节指导：处理部门接收工单后，可通过知识库快速查阅该类问题的“标准处理流程”“政策法规要求”“历史相似案例解决方案”，确保处理过程合法合规、高效合理；若遇到疑难问题，可在线提交“知识需求申请”，由管理员补充或更新知识。  
⑥协同共建
[bookmark: OLE_LINK41]支持跨部门知识共建（如城管、市场监管等部门联合编辑“占道经营联合处置流程”），并通过权限控制实现敏感知识的定向共享（如仅限特定部门查看内部操作指南）。  
⑦动态更新
[bookmark: OLE_LINK39]自动更新提醒：对接政策文件库、法律法规数据库等外部数据源，当相关文件（如社保政策调整、城市管理条例修订）更新时，自动触发知识关联条目的版本更新提醒；根据市民诉求热点变化（如某季度“物业纠纷”咨询量激增），自动标注高频问题并提示补充细化知识。  
[bookmark: OLE_LINK40]使用反馈优化：记录知识的使用频率、满意度评价（如坐席人员对答案准确性的评分）、纠错反馈（如“该政策已过期”“流程描述不完整”），通过数据分析识别低效/过时知识，推送至管理员优先更新；支持用户直接提交“知识优化建议”，形成“使用-反馈-改进”闭环。
（2）双呼先联功能提升
为同步跟上市热线对双呼先联考核规则的要求，深化双呼先联数据分析功能，对双呼先联的成功率、业务转化率等关键指标进行深度分析。通过报表的形式分析结果。
①双呼先联限制
在热线业务流程中对双呼先联的触发条件、频率等进行严格限制，拨打双呼电话后1小时内不允许再次拨打双呼电话，即仅在双呼呼叫次数为3次且未接听的情况下，需间隔1小时后才能再次呼叫。
②双呼先联提醒
在系统中增加醒目的双呼先联提醒功能，提醒工作人员及时关注并处理相关业务，确保业务流程的连贯性与及时性。当有双呼先联任务时，系统通过、水印标记、短信等多种方式通知工作人员，使其迅速响应，避免业务延误。
③双呼统计汇总统计
可设定日、月、年等日期范围的筛选条件。如选择查询每日双呼先联情况，系统会依案件记录时间，汇总同日内所有相关案件，得出总案件数、已联系及未联系案件数等关键指标。月度和年度统计亦然，按对应时间区间归类汇总案件。
④双呼先联明细
每个双呼先联案件的详细信息，涵盖案件基本信息（例如案件来源、案件描述）以及联系记录（例如每次联系的具体时间、联系人姓名、联系电话号码、采用的联系方式及联系结果等）。
⑤双呼先联定制查询
可在查询界面输入案件编号、案件类型、上报人姓名、承办人等具体条件。系统依据这些条件在数据库中执行模糊或精确匹配，迅速锁定符合条件的双呼先联案件。
⑥承办部门双呼统计
依据每个双呼先联案件所属的承办部门进行汇总，内容涵盖各部门的双呼先联案件总数、已成功联系案件数及联系失败案件数等。
（3）热线智能辅助
①热线定制模型
A. [bookmark: OLE_LINK10][bookmark: _Toc30010][bookmark: _Toc28723]智能文本分类
a. 热线智能分拨训练模型
构建热线专用的智能分拨训练模型，对接输入历史工单数据进行NLP算法训练，基于历史的工单办理情况进行类别的智能分拨学习，基于置信度从高到低进行排列自动推荐派单，实现工单自动生成分拨标签。
b. 智能分拨数据对接
基于智能分拨训练模型对接工单生产系统，开发智能分拨算法调用接口，当区级工单进行下派时调用智能分拨算法接口，自动基于置信度进行排列并推送最优结果。 
●中文分词训练
中文分词就是将连续的字序列按照一定的规范重新组合成词序列的过程。
首先让中文分词方式和我们应用的特定场景、惯用词匹配起来，不产生常用专业词的歧义。因而，中文分词的词法分析就是分词、词性标注、命名实体识别和词义消歧。
●关键词提取
在提取关键词的过程中，需要先对分词后的文章通过词性进行清洗，将不能够作为关键词的标点符号、语气助词、形容词以及一些无实际意义的词剔除，剩下的词作为关键词的候选词等待下一步的计算。候选词会做为一个词表放到TextRank算法中进行计算，经过不断地迭代当结果呈现收敛时，算法计算出每一个词在文章当中的重要度作为一个权值，根据这个权值就可以提取出相应个数的关键词。 
●实体识别
实体识别：识别文本中的人名、手机号、车牌号、身份证、地名、机构名、时间、其他专有名字。 
●文章自动摘要
报道性摘要是指明一次文献的主题范围及内容梗概的简明摘要，相当于简介。报道性摘要一般用来反映科技论文的目的、方法及主要结果与结论，在有限的字数内向读者提供尽可能多的定性或定量的信息，充分反映该研究的创新之处。本次项目中文章自动摘要主要针对于字数较多、阅读时间比较长的文章，根据文章的字数提取出符合文章主题的摘要信息，一般为3-5句话。
文章提取摘要和关键词的提取在理论上有很高的相似程度，他们都是取决于一个句子或词语在整篇文章中和其他的句子或词语的关联程度，这个关联程度就能够代表这个句子或词语在整篇文章中的权值。所以在提取关键词的功能上依旧可以使用和关键词提取一样的TextRank算法。
●案件自动分拨训练
热线工单在流转处理的过程中，有这几个非常重要的环节，其中手里环节作为流转的开头尤其重要。通常业务人员需要结合各自的经验，结合投诉人的投诉描述去进行分析判断和操作。所以如果有一个可以通过历史案件的派单情况和处置情况的学习，自动为业务人员推荐最相似的结果，将会大大提高业务人员的受理环节办理效率。
实现案件的自动派单，就等于新来的一个案件，计算机能自动实现其分类，依据准确的分类，就知道如何派单给责任人。
文本自动分类属于文本挖掘的一类，其中包含有很多传统的从属于数据挖掘的算法例如：朴素贝叶斯、KNN、决策树，这些都属于比较传统的分类算法。目前，随着机器学习和神经网络的发展，一些相关领域的算法也取得了很大的成功这些算法也可以应用到文本自动分类当中，其中就包含了在项目中所选取的卷积神经网络（CNN）。
●情感分析
文本情感分析又称意见挖掘、倾向性分析等，是对带有情感色彩的主观性文本进行分析、处理、归纳和推理的过程。
应用场景:
◎千人千面分析
以第三方数据为研究基础，以完善企业及各人画像。助力企业潜在客户获取，风险管控，辅助发现不良资产、企业风险
可作用于金融风险管理和反欺诈、ToB商户赋能、辅助信贷审核等应用场景。
◎APP/社区评论留言
基于海量的样本数据，协同智慧策略定制，高效过滤色情、广告、涉政、暴恐等多类垃圾文字及敏感词，违禁变种
可作用于即时通讯违规传播、虚假商业推广反制、用户黑白名单管理等应用场景。
◎	数据决策辅助
针对海量数据中特定词性的词语进行挖掘，对下游任务提供支撑服务
可作用于决策辅助、民意分析、用户反馈等场景。
B. 文本信息挖掘
文本数据挖掘(Text Mining)是指从文本数据中抽取有价值的信息和知识的计算机处理技术。从这个意义上讲，文本数据挖掘是数据挖掘的一个分支。
文本信息挖掘根据挖掘信息方向分为三种：实体识别、关键词提取、文本自动摘要。将处理后的结果储存在目的表中。
C. 地址语义解析
历史报案地址不能精准定位上图，导致无法在地图上查看这类案情。实时接警定位不准确，需要人反复联系确认案发地点。
基于NLP人工智能技术，实现复杂的带有语义解析能力的算法程序，将不准确的门址描述转换为准确的门址。从而达到定位准确和上图的效果。
将各类历史地址描述文本进行词性标注和实体标注后进行模型训练，定期获取新的训练集数据对模型进行优化。
将训练后的模型应用到实际的语义分析中，进行分词和地名实体的提取，对有问题的结果进行记录后定期反馈模型重新训练。
D. 工单数据源管理
提供后端支撑系统连接业务数据仓库的功能，并提供数据查看和统一的管理界面。
a. 数据源管理与统一查看
对数据源进行统一管理，支持在线测试连接状态，新增、编辑和删除数据源连接信息。支持不同类型的数据源连接。 
不在数据源安装插件，实现全量、增量、全量替换等；实现不同类型数据库之间对应字段类型和精度自动转换；支持直观的传输数据信息的修改，对源库的库名、表字段类型、字段名的修改、自定义增加字段；系统内置固定可选增加字段，包括：唯一主键、创建时间、更新时间、更新标识、更新时间、删除标识、操作标识；支持批量增加系统内置字段及自定义字段；可配置传输规则，支持sql语句对源数据进行的条件转换。
内置数据处理任务的资源调度系统，支持采集任务制定，可以按照秒、分钟、小时、天、周、月周期性运行采集任务；支持监控采集任务的执行状况，能反映采集任务成功、失败、跳过的记录数，并支持重新从头运行或者断点续传。
使用负载均衡技术，用以实现系统的高可用、集群扩容功能；支持基于关系型数据库的大规模并行处理数据库及非关系性数据库共同存在的混合数据仓库；各项服务功能提供可视化B/S架构操作界面，操作简单；平台操作记录可查。
b. 在线数据查询
对源端目标端的数据完全开放，仅提供给管理员或者领导查看数据。支持通过SQL引擎进行数据查询。 
②智能派单
智能派单功能旨在分析市民诉求中的关键信息，并智能推荐对应的处置单位。该功能以置信度为使用参考标准，通过算法调试与优化，不断提高准确率与可识别范围，实现高效、精准的案件分配。
关键信息分析：利用自然语言处理技术，对市民诉求文本进行深度分析，提取关键信息，如事件类型、地点、涉及部门等。
智能推荐：基于提取的关键信息，结合预训练模型和机器学习算法，智能推荐最合适的处置单位。系统将计算每个推荐的置信度，供用户参考。
置信度标准：系统生成的推荐将附带置信度评分，帮助用户评估推荐结果的可靠性和准确性。高置信度的推荐意味着系统对推荐结果的高把握。
算法调试与优化：通过不断的算法调试和优化，改进模型的性能，提升推荐的准确率和覆盖范围。使用交叉验证、超参数调优等技术，确保模型在不同情况下的稳定性和可靠性。
用户反馈机制：集成用户反馈机制，通过接收和分析用户反馈，不断优化模型，提升系统的智能化水平和用户满意度。
智能派单功能通过先进的技术手段，实现了市民诉求的高效处理和精准分配，显著提高了系统的整体效能和服务质量。
③结案校验
结案校验功能结合文本匹配规则和语义分析算法，提取办结报告中的关键内容，并校验这些关键内容与表单字段的匹配性以及是否符合用户预设的格式要求。该功能旨在确保办结报告的准确性和规范性，提高整体处理质量。
关键内容提取：利用自然语言处理技术，自动提取办结报告中的关键信息，如处理结果、时间节点、涉及部门等。
文本匹配规则：根据预设的文本匹配规则，校验提取的关键信息是否与表单字段匹配，如字段名称、数据格式等。
语义分析算法：结合语义分析算法，检查关键信息的内容是否符合逻辑和业务要求，确保报告内容的合理性和准确性。
格式校验：校验办结报告的格式是否符合用户预设的标准，如时间格式、数值范围、字段完整性等。
异常检测与反馈：对校验过程中发现的异常情况进行记录和反馈，提示用户进行修改和调整，提高报告的质量和合规性。
结案校验功能通过先进的技术手段，确保办结报告的准确性和规范性，为智能热线系统提供了强有力的支持。
④典型案例推荐
典型案例推荐功能旨在根据案件中的诉求，推荐案件库中相近类型问题的优质案例。该功能通过算法调试与优化，不断提高推荐的准确率和可识别范围，实现高效、精准的情报分析和案例推荐。
诉求分析：利用自然语言处理技术，对案件中的诉求进行深度分析，提取关键信息，如问题类型、关键词、相关部门等。
案例推荐：基于提取的关键信息，结合预训练模型和机器学习算法，从案件库中推荐相近类型问题的优质案例。
置信度标准：系统计算每个推荐案例的置信度评分，供用户参考。高置信度的推荐意味着系统对推荐结果的高把握。
分析参考功能通过先进的技术手段，实现了案件诉求的高效处理和精准推荐，显著提高了系统的整体效能和服务质量。
（4）定制化数据
[bookmark: OLE_LINK27]①全区各承办单位热线办理情况
[bookmark: OLE_LINK28]统计字段：工单量、不属实率、按时办结率、先行联系率、诉求解决率、市民满意率及与上月对比。
统计维度：全区、主要承办单位、其他承办单位。
时间：可自定义查询时间。
支持报表数据下载。
②热线TOP20类问题
[bookmark: OLE_LINK31]统计字段：工单量、诉求解决率、市民满意率。
[bookmark: OLE_LINK30]统计维度：全区、主要承办单位、其他承办单位。
时间：可自定义查询时间。
支持报表数据下载。
③退单数据报表
[bookmark: OLE_LINK32]统计字段：任务号、发现时间、地址、问题描述、退单部门。
统计维度：全区、主要承办单位、其他承办单位。
时间：可自定义查询时间。
支持报表数据下载。
④重复工单报表
[bookmark: OLE_LINK33]统计字段：任务号、发现时间、地址、问题描述、主责单位。
统计维度：全区、主要承办单位、其他承办单位。
时间：可自定义查询时间。
支持报表数据下载。
⑤存疑工单报表
统计字段：任务号、发现时间、地址、问题描述、主责单位。
统计维度：全区、主要承办单位、其他承办单位。
时间：可自定义查询时间。
支持报表数据下载。
⑥防台防汛的热线工单统计
[bookmark: OLE_LINK34][bookmark: OLE_LINK1]统计字段：案件类型（积水、漏水、树木、高空、车辆进水等）、任务号、发现时间、地址、问题描述、紧急程度、首派单位。
统计维度：全区、主要承办单位、其他承办单位。
时间：可自定义查询时间。
支持报表数据下载。
2. [bookmark: _Toc207379910][bookmark: _Toc179856966]多格合一功能提升
[bookmark: OLE_LINK35]根据《综合网格案件数据归集标准》要求各区案件数据归集采用数据库对接方式，由“一张图”提供各区前置库，各区将案件数据按照如下内容标准，将案件信息表、案件办理进度表写入前置库。
其中需要案件信息需要根据案件标签分类，各区补充区自定义标 签，并准确标记案件标签，便于案件的快速筛选。
（1）多格合一打标签功能
[bookmark: OLE_LINK42]在系统中提供多格合一打标签功能模块，方便用户根据案件标签分类对工单进行打相应多格合一标签。
（2）多格合一标签自动匹配
[bookmark: OLE_LINK43]在案件标签中市级定义的围墙内外墙外的标签可以与热线工单五级分类进行配对，方便系统自动对工单匹配标签，减少用户工作量。
（3）综合网格匹配
[bookmark: OLE_LINK44]工单进入系统后将根据案件发生地址调用市网格或市数据局提供的综合网格地址解析服务获取综合网格编码和名称，匹配后记录入库，同时系统提供工单综合网格查询查看功能。
（4）综合网格工单数据同步
[bookmark: OLE_LINK45]将打好标签的综合网格工单案件信息和办理进度同步到区大数据中心，由大数据中心推送市“一张图”提供的前置库。
（5）综合网格数据分析
[bookmark: OLE_LINK46]对综合网格数据进行同比分析、同比增减量分析、同比增长率分析、环比分析、环比增减量分析、环比增长率分析，以及满意率和解决率的计算，并去除重复数据和错误数据，特别是修正综合网格中的错误数据，以确保落格的准确性。
3. [bookmark: _Toc1975081844][bookmark: _Toc207379911]热线业务协同子系统
热线协同流程由三级承办单位街道或者委办局发起，街道或委办局申请协同，区城运中心热线管理部进行审核，审核后通知协同单位，被协同的单位可以申请退单，协同申请单位审核，退单有时限要求。业务协同流程图如下：
（1）热线跨层级协同申请
街道、委办可以针对12345工单进行申请协同和发起协同。
（2）热线跨层级协同审核
热线工单申请协同后由区中心进行审核。
（3）热线跨层级协同退单申请
被协同单位可以申请协同退单。
（4）热线跨层级协同退单审核
申请协同单位对退单申请进行审核。
（5）业务系统流程再造
在热线系统流程中嵌入业务协同流程。
4. [bookmark: _Toc738863683][bookmark: _Toc207379912][bookmark: OLE_LINK51]市热线功能同步改造
（1）再派遣流程改造
督办、回访、结案环节能直接进行再派遣；办理进度中处理情况需要单独列出，需要展现一线通达情况。
（2）次紧急工单反馈功能和接口
12345工单紧急程度为次紧急时，要求区中心在1个工作日内反馈办理情况，承办单位和区中心都可以发起次紧急反馈，需在系统中增加次紧急工单反馈流程，并配合市热线系统开发次紧急工单反馈接口。
（3）结构化工单改造
市热线结构化工单进入系统后需要在原始工单中展示结构化工单信息，工单列表上要标记结构化工单。
工单在处置环节时，【事实认定】词语调整、新增【不属实部分说明】、新增【现场照片】、【诉求认定】词语调整、新增【诉求不合理部分说明】、新增【结果认定】字段。
工单在核验结案和办结环节时，【事实认定】词语调整、新增【不属实部分说明】、新增【现场照片】、【诉求认定】  词语调整、新增【诉求不合理部分说明】、新增【结果认定】字段。
配合市热线系统开发结构化工单信息、处理、反馈接口。
[bookmark: OLE_LINK52]（4）OBS方式附件上传和下载改造
对接市热线12345工单，根据市热线要求调整附件上传下载方式由原有FTP 模式调整为OBS模式，调用前需要先获取授权信息。
（5）直达快处
直达快处的工单通过接口进入系统后能自动下派到承办单位，同时区城运和承办单位能通过标签水印等快速区分出哪些工单是直达快处工单。工单办结后能通过接口反馈是否进行了直达快处。
并且区城运和承办单位能通过多条件查询模块进行查询直达快处工单。
区城运利用统计报表对直达快处的工单进行分析，判断直达快处的准确度和有效性。
[bookmark: cEGtF]①接口开发
A. 根据《上海市12345市民服务热线工单系统信息交互接口规范》接口规范对“推送信息要素”接口进行改造。增加字段DISPATCH是否直达快处标志和REGINJD承办单位。
推送信息要素内容:
	是否必填
	要素名称
	要素内容

	必填
	DISPATCH
	是否为直达快处（0：否；1：是） 

	
	REGIONJD
	承办单位


B. 获取直达快处反馈结果调用市热线提供的直达快处标记反馈接口反馈直达快处标记。
直达快处标记反馈要素参考：
	是否必填
	要素名称
	要素内容

	必填
	WPID
	工单编号，唯一标示工单的序号

	
	DEPARTMENT
	承办单位编号

	
	RESULT
	是否作为直达快处工单办理 （0：否；1：是）


接口信息：
12345工单系统提供通用的WebService接口，各承办单位调用该接口反馈续报数据。12345接口对IP地址和用户名密码的验证，判断调用接口的部门，提供通用的直达快处标记功能。
[bookmark: ziBLI]②业务流程改造
A. 判断是否自动派单给承办单位。
业务系统将根据工单信息中的DISPATCH是否直达快处标志和REGINJD承办单位，结合工单的地理位置信息判断是否进行自动派单承办单位。
B. 对直达快处工单进行标签水印标记
C. 工单办结时判断承办单位是否与工单接入时直达快处承办单位一致，工单办理时间是否小于直达快处分类定义的办理用时。
③统计查询
A. 多条件查询中增加是否直达快处查询条件，结合承办单位和工单的其他信息进行查询，查询结果中包含是否直达快处结果。
B. 新增统计报表，根据时间、分类和承办部门三个维度进行统计直达快处案件数量。
（6）五级分类
工单通过接口进入系统后，匹配工单的五级分类，自动赋予系统分类。
工单的列表和详情页面能看到新的五级分类信息。
区城运和承办单位能通过多条件查询模块进行查询五级分类。
区城运利用统计报表对工单的五级分类进行分析，了解市民反映的热点问题和情况。
针对市热线提供五级分类工单数据对历史工单的分类进行修复。
[bookmark: lQQDZ]①数据对接接口改造
A. [bookmark: S4WsH]根据《上海市12345市民服务热线工单系统信息交互接口规范V3.2.13》接口规范对“推送信息要素”接口进行改造。增加字段NEW_CLASS1一级分类，NEW_CLASS2二级分类，NEW_CLASS3三级分类，NEW_CLASS4四级分类，NEW_CLASS5五级分类。
推送信息要素内容:
	是否必填
	要素名称
	要素内容

	必填
	NEW_CLASS1
	（五级分类）一级分类

	
	NEW_CLASS2
	（五级分类）二级分类

	
	NEW_CLASS3
	（五级分类）三级分类

	
	NEW_CLASS4
	（五级分类）四级分类

	
	NEW_CLASS5
	（五级分类）五级分类


B. 新增”退单反馈不通过推送工单信息要素“，12345系统对承办单位发送过来的退单信息进行审核，审核结果为不通过的时候会同步把工单信息要素重新推送给承办。
	是否必填
	要素名称
	要素内容说明

	必填
	WPID
	工单编号，唯一标示工单的序号

	
	REQUIREMENT
	处理描述（当发起复核时写明复核原因）

	
	WP_TYPE
	工单类型(求助类，投诉举报类，意见建议类，咨询类，其他类)

	
	CLASS1
	内容分类1级

	
	CLASS2
	内容分类2级

	
	SUMMARY
	内容描述，话务员根据市民来电，尽量准确地记录市民的诉求内容

	
	REL_ADDRESS
	事务相关地址

	
	REL_DISTRICT
	事务所属区域

	
	REL_PHONENO
	事务相关联系人电话

	
	PRIORITY
	工单优先级标示：0：紧急，1：普通，2：次紧急（V3.1.6修改）

	
	CLASS3
	内容分类3级

	
	CLASS4
	内容分类4级

	必填
	WP_CUSTOMERTYPE
	客户类型（默认为1，1为个人，2为企业）
备注：
（1） 网站和手机来源的诉求单客户类型默认为1
（2） 区过来的诉求单客户类型默认为1
（3） 中小企业局诉求单客户类型默认为1

	
	WP_SERVICETYPE
	服务类型（默认为1，1为综合服务，2为一网通办）
备注：
（4） 网站和手机来源的诉求单服务类型默认为1
（5） 政务大厅过来的诉求单服务类型默认为2，区过来的服务类型默认为1
（6） 中小企业局诉求单服务类型默认为1

	
	NEW_CLASS1
	（五级分类）一级分类

	
	NEW_CLASS2
	（五级分类）二级分类

	
	NEW_CLASS3
	（五级分类）三级分类

	
	NEW_CLASS4
	（五级分类）四级分类

	
	NEW_CLASS5
	（五级分类）五级分类

	选填
	NOTE
	工单备注

	
	REL_NAME
	工单信息-联系人

	
	CARDTYPE
	市民证件类型

	
	GENDER
	来电市民性别(男、女、不明)

	
	CARDNUM
	市民证件号码


接口信息：
由各承办单位平台提供WebService工单信息接收接口，12345平台及时调用工单信息接收接口推送工单信息。
②业务系统模块改造
A. 梳理市热线办提供的五级分类清单，将其匹配至分类字典表中。
B. 案件从接口进入系统中，自动匹配相对应的五级分类。
C. 改造受理、派单、接单、处置等列表页面支持案件类别中展示五级分类。
D. 改造案件详情页面在详情中案件类别改为五级分类
E. 改造案件操作页面案件信息中案件类别
F. 改造受理、派单、案件修改等页面案件类别选择
G. 办理进度中增加退单反馈推送工单信息，办理进度详情中标记改变的工单信息
[bookmark: zqh2n]③统计查询
A. 多条件查询中增加是否五级分类查询条件，结合查询结果中展示五级分类。
B. 新增统计报表，根据时间、五级分类和承办部门三个维度进行统计五级分类案件数量。同时保证原有四级分类统计查询可以查询历史四级分类工单。
④历史数据处理
根据市热线提供的历史工单清单对其五级分类进行数据修复。
5. [bookmark: _Toc207379913][bookmark: _Toc939509323]热线移动处置子系统
（1）移动处置
在移动终端上部署一套案件处理系统，通过无线网络打开该系统，就能对案件的进行接单和处理的操作，无需通过普通PC机登录到网格平台进行操作。移动处置的案件状态和普通PC机上处理的案件状态保持同步，采用移动处置和普通PC机处理案件结果是一致的。
①移动派单
派单指接到上级部门下派的案件后，转派部门确认该案件最终处置部门后，直接在移动端将该案件派遣给处置部门进行处置的操作。
移动端派单的内容包括派遣时间、处置时间、派遣部门等派单要素。
②移动接单
接单指上级部门下派案件后，处置单位确认案件由自己来处理后的工单认领操作，移动处置人员和平台操作人员均可进行接单操作，接单后案件的处置状态从[未接单]转为[已接单处置中]的状态，下派的案件所有移动处置人员均会收到。
移动端接单的内容包括接单时间、接单人、接单意见（默认内容）等接单填写要素。
③移动退单
退单指处置单位认为上级派遣的案件非本部门职能范围或接单后发现无法处理该案件而执行的申请操作。申请退单的案件进入本部门的退单待审核状态，如果审核通过则该案件消失，审核不通过该案件仍旧归属在申请退单时的状态。案件未接单时申请退单，审核不通过，案件仍旧处于处置单位的未接单状态；案件在接单后申请退单，审核不通过，案件则处于处置单位的处置中状态。
移动端申请退单的内容包括退单申请时间、申请人、退单原因等退单填写要素。
④移动延期
延期指在进行接单操作后，发现案件不能在规定时限内处理完成而向上级部门申请延长处理时限的操作。申请延期的案件还未批准前，案件进入延期待审核环节，申请延期批准后，案件进入延期审核通过环节，即处置中状态。
移动端申请延期的内容包括申请延期时间、申请人、延期天数和申请原因等申请延期填写要素。
⑤移动处置
处置反馈指处置单位将案件处理完成后，将处置内容反馈至上级部门的操作。处置反馈后案件进入上级部门的待结案状态。
移动端处置反馈的内容包括处理人、处理时间、到场时间、处理结果描述等处置反馈填写要素。
（2）一体化办公平台适配
移动端将搭建在一体化办公平台上，需要和一体化办公平台完成授权访问验证、消息推送对接、UAT环境测试等一系列适配工作。
（3）热线业务流程对接
移动端的派单、接单、退单、延期、处置功能和网格化业务系统平台端的对应功能和流程进行对接，实现平台端业务流程在轻应用端的闭环流转。
6. [bookmark: _Toc800505365][bookmark: _Toc207379914]基础支撑子系统
（1）规则平台
规则平台用于控制业务流程规则，使得特定事项业务流程根据配置进行业务流程快速流转，简化流程操作。
①规则运行
控制规则的运行状态，查看规则的运行情况，可通过选择规则名称、选择日期来查看该规则在该时间段的整体运行情况。
②规则管理
· 可对流程规则进行配置环节名称、来源名称、分类类型、一级分类、二级分类、三级分类、四级分类、是否支持熔断等；
· 可对各数据表配置常用查询条件，定制查询内容。
· 具备关键字库，可设置流程相关关键字。
· 可以设置脚本条件，根据脚本执行规则。
· 最后设置行为动作即流程最终目标节点实现业务自动化。
③规则条件
规则流程可配置的条件，包括常用条件、高级条件、脚本条件、关键字库以及串联、并联条件。
A. 常用条件为数据库中基于字典数据的条件，系统配置的时候，直接选择该条件的字典数据，支持多选。
B. 高级条件为基于缓存数据的条件判断语句，缓存数据为当前判断案件的相关环节数据，判断的方式支持SQL脚本的语法，包括in等。
C. 脚本条件为基于SQL的脚本代码，可独立执行，每次运行到该脚本时，单独执行脚本块。所有脚本块均支持至少是或否的结果输出。
D. 关键字库为文字字符中的词组，通过设置需要匹配的字符组进行查找，可支持多个字符组合，同时支持最小匹配数，即配置了m个关键字，满足n个即表示匹配，其中n<=m。
E. 串联条件由以上几种条件组合而成，且必须是所有条件均符合判断结果，串联条件只支持是和否两种结果。串联条件本身不能作为串联条件的子条件。
F. 并联条件由以上几种条件组合而成，且只要有一个条件符合判断结果，并联条件只支持是和否两种结果。并联条件本身不能作为并联条件的子条件。
④规则看板
当前运行状态下的规则看板，包括正在运行的规则，参与规则运行的分类、参与规则运行的部门等。
规则看板支持规则的挑选，可单选或多选规则，查看规则匹配的案件结果，统计规则匹配的数量，查看案件匹配的明细结果等。
· 规则分析
针对自动派遣的规则，分析退单的情况，即自动派遣算法错误的结果。当有退单发生时，表示自动规则有误。支持案件分类和处置部门两个维度的数据统计。选择其中的项目支持下钻明细。
· 规则趋势
规则趋势指规则运行的准确性结果，列出规则判断的总案件数、退单案件数和准确率，让使用人员知晓目前的规则判断状态。同时支持按分段显示和汇总显示。
· 规则明细
规则明细指单个案件实际运行的规则状态，可查看规则的匹配过程，也可针对某个案件的条件快速创建熔断规则。
⑤规则阻断
在规则流程的基础上，当满足某种条件时，对规则的结果进行阻止，即流程执行完成后得到结果，此时对当前案件进行判断，是否满足阻断的条件，如果满足，规则执行的结果将被取消。
规则阻断分为规则判断前阻断和规则判断后阻断，判断前阻断则不再进行规则判断，判断后阻断决定规则判断的结果是否生效。阻断条件本身也是一种规则条件，可再现有上述条件中选择需要判断的条件，同时阻断支持多个条件组合，满足其中一个即进行阻断。
· 阻断新增、修改
支持阻断条件的新增和修改，需要设置阻断的判断类型，即规则判断前还是判断后执行。
●阻断明细
系统支持按照规则名称、规则所属部门、状态来搜索熔断的明细。
· 阻断启动、暂停、删除
阻断启动：将阻断的条件设定为启动状态，系统在进行规则判断时，自动匹配熔断条件。
阻断暂停：阻断条件设置为不可用状态，但不删除，可再次开启。
阻断删除：将熔断条件逻辑删除，可在审计日志中查看。
⑥结果查询
按照规则查询经过规则匹配的案件，并可通过流程图查看案件匹配规则的过程。
· 结果查询
支持按照规则、时间、任务号等常用条件查询，当查询到该案件后可通过规则流程查看该案件的规则判断过程。
· 流程走向
显示案件流程判断的过程，其中彩色部分为该案件真实的判断过程，灰色部分为不满足条件。
⑦规则模拟
根据设置好的规则，系统自动模拟运行测试案件
模拟完成的结果系统得出分析结果，查看规则是否能够正常运行。
模拟为异步模拟，即开启模拟后，程序后台执行规定批量模拟。
⑧动作表单
当规则执行完成后，反馈给调用方的结果。可编辑表单的元素，指定表单部分数据的动态获取方式。
动作表单为规则判断后需要执行的结果，表单不仅仅包含最终的动作，还包含该动作包含的结果字段，每个动作包含的结果支持自定义，且字段支持动态函数获取。
· 表单新增、编辑
表单新增时需要指定表单所属的环节、状态和公有的状态，如果设定为公有，则所有层级的账号均有权限使用。
表单的编辑支持修改名称、标识、分组、类型、只读、隐藏、布局、排序等元素，同时支持三个动态函数，分别是加载函数、验证函数和选中函数。加载函数为初始化时的数据加载规则，验证函数为表单填写时对输入内容的验证函数，选中函数为表单选择后的联动函数。
· 表单明细查询
查询的条件为所属环节，原则上一个环节支持多个表单。
· 表单预览
指配置了表单后，对表单的预览界面，可查看表单实际的配置效果。
⑨规则配置
规则运行参数的配置，包括规则对象、属性、词语和授权信息等。
规则对象支持用户的处置体系；
规则属性支持业务系统的行业分类；
规则词语包括规则的运行词语和业务系统运行的所有词语；
规则授权信息控制可配置规则的账号。
（2）数据共享平台
[bookmark: _Toc1380339][bookmark: _Toc483821242][bookmark: _Toc73711301][bookmark: _Toc483741824]①数据共享服务
接口服务是用API接口服务，根据数据量、计算规模的大小，实时或非实时地将数据推送给数据使用部门的服务。对于业务规则是由数据的多个数据供应方、数据的需求单位、数据管理方共同协商确定，并固化在共享平台中，对最终共享的数据权责不变， 谁的数据共享出去谁负责。
数据接入服务包括：基础数据接入、字典数据接入。
[bookmark: _Toc73711302][bookmark: _Toc483821243][bookmark: _Toc1380340]②数据查询服务
数据查询服务同样采取跨平台技术，对查询方不设置技术障碍，对于主流技术开发的产品都支持查询操作。
数据查询服务包括：基础数据查询好和字典数据查询。
数据查询分明细数据查询和统计数据查询。
[bookmark: _Toc1380341][bookmark: _Toc73711303][bookmark: _Toc483821244]③共享服务管理
对各类服务的发布、授权和运行情况进行预警监控。
④紧急工单数据实时接口
将市12345热线紧急工单通过接口主动向授权外部系统推送紧急工单的关键数据，推送触发时机覆盖工单全生命周期，确保数据同步无延迟；具体推送触发条件。
工单创建时：实时推送新生成的紧急工单基础信息（工单 ID、诉求类型、紧急级别、提交时间、诉求人联系方式等）；
工单状态变更时：实时推送状态更新（如 “待派单→已派单”“处理中→待核验”“已办结→已归档”）及变更时间、操作人；
工单内容更新时：实时推送关键字段修改（如紧急级别升级、诉求描述补充、处理进度备注等）；
工单办结/关闭时：实时推送办结结果（处理结论、反馈内容、诉求人满意度初步反馈等）。
⑤重点关注数据实时接口
[bookmark: _Hlk207204648]通过关键词和案件标签抽取重点关注工单数据，并通过接口主动向授权外部系统推送重点关注工单的关键数据，推送触发时机覆盖工单全生命周期，确保数据同步无延迟；具体推送触发条件。
工单创建时：实时推送新生成的重点关注工单基础信息（工单 ID、诉求类型、提交时间、诉求人联系方式等）；
工单状态变更时：实时推送状态更新（如 “待派单→已派单”“处理中→待核验”“已办结→已归档”）及变更时间、操作人；
工单内容更新时：实时推送关键字段修改（如诉求描述补充、处理进度备注等）；
工单办结/关闭时：实时推送办结结果（处理结论、反馈内容、诉求人满意度初步反馈等）。
⑥防汛防台类数据实时接口
通过关键词和案件问题类型抽取防汛防台工单数据，并通过接口主动向授权外部系统推送防汛防台工单的关键数据，推送触发时机覆盖工单全生命周期，确保数据同步无延迟；具体推送触发条件。
工单创建时：实时推送新生成的防汛防台工单基础信息（工单 ID、诉求类型、提交时间、诉求人联系方式等）；
工单状态变更时：实时推送状态更新（如 “待派单→已派单”“处理中→待核验”“已办结→已归档”）及变更时间、操作人；
工单内容更新时：实时推送关键字段修改（如诉求描述补充、处理进度备注等）；
工单办结/关闭时：实时推送办结结果（处理结论、反馈内容、诉求人满意度初步反馈等）。
7. [bookmark: _Toc856876075][bookmark: _Toc207379915]历史数据处理
（1）数据验证
确认需要迁移的表和表里的数据范围，明确数据重叠范围，如涉及编号字段的重叠数据等的范围。
（2）数据调整
重叠数据编号调整，根据重叠字段的数据情况，调整区库或者街道库的数据。
重叠数据关联业务数据修复，业务库中涉及重叠部分的业务表，按新的数据更新。
（3）数据合并
两个库的数据表合并，相关数据合并。
（4）数据校验
验证合并后数据量，确认合并数据库数据完整；确认合并数据有无冲突，验证合并后数据约束是否正确。
（5）数据修复
删除数据合并后的重复部分，将两个库中业务重叠的数据删除。
8. [bookmark: _Toc207379916][bookmark: _Toc1832234815]多格合一数据看板系统
（1）系统功能集成
①地图集成
A. 区、街镇和网格地图集成
与市级“一张图”平台进行区、街镇和33个综合网格地图的集成操作。
B. 地图按显示比例适配
根据大屏端和、PC工作端和移动端的可视化比例，对地图的显示进行比例适配。
C. 热线工单全区地图撒点展示
将热线工单数据在一张图上进行区级图层坐标撒点展示。
D. 热线工单各街镇地图撒点展示
将热线工单数据在一张图上进行各街镇图层坐标撒点展示。
E. 热线工单各网格地图撒点展示
将热线工单数据在一张图上进行各网格图层坐标撒点展示。
F. 网格工单全区地图撒点展示
将网格工单数据在一张图上进行区级图层坐标撒点展示。
G. 网格工单各街镇地图撒点展示
将网格工单数据在一张图上进行各街镇图层坐标撒点展示。
H. 网格工单各网格地图撒点展示
将网格工单数据在一张图上进行各网格图层坐标撒点展示。
I. 热线工单撒点详情
通过点击地图撒点中的热线工单点位图标，以弹窗的形式展示热线工单的详情数据。
J. 网格工单撒点详情
通过点击地图撒点中的网格工单点位图标，以弹窗的形式展示网格工单的详情数据。
K. 数据图层动态切换
通过图层切换按钮进行动态切换热线与网格数据的图层。通过筛选条件进行过滤显示数据，如时间、发生地所属街镇、工单状态、承办部门、紧急程度等条件。
②子系统集成
提供一套标准化接口，涵盖数据对接等方面，方便“多格合一”相关子系统接入。
（2）大屏端
①网格工单数据对接
接入区数据资源共享平台的网格工单相关数据，包括工单名称、工单内容、工单日期等。
②热线工单按照字段分类统计
根据热线工单的相关统计维度，以选定的字段为依据进行分类统计。
③网格工单按照字段分类统计
根据网格工单的相关统计维度，以选定的字段为依据进行分类统计。
④热线工单按日、周、月、季、半年、年进行工单量同比统计
热线工单以工单量为依据，按日、周、月、季、半年、年为周期，进行同比统计。
⑤热线工单按日、周、月、季、半年、年进行工单量环比统计
热线工单以工单量为依据，按日、周、月、季、半年、年为周期，进行环比统计。
⑥热线工单按日、周、月、季、半年、年进行解决率同比统计
热线工单以解决率为依据，按日、周、月、季、半年、年为周期，进行同比统计。
⑦热线工单按日、周、月、季、半年、年进行解决率环比统计
热线工单以解决率为依据，按日、周、月、季、半年、年为周期，进行环比统计。
⑧热线工单按日、周、月、季、半年、年进行满意率同比统计
热线工单以满意率为依据，按日、周、月、季、半年、年为周期，进行同比统计。
⑨热线工单按日、周、月、季、半年、年进行满意率环比统计
热线工单以满意率为依据，按日、周、月、季、半年、年为周期，进行环比统计。
⑩网格工单按日、周、月、季、半年、年进行工单量同比统计
网格工单以工单量为依据，按日、周、月、季、半年、年为周期，进行同比统计。
⑾网格工单按日、周、月、季、半年、年进行工单量环比统计
网格工单以工单量为依据，按日、周、月、季、半年、年为周期，进行环比统计。
⑿网格工单按日、周、月、季、半年、年进行结案率同比统计
网格工单以结案率为依据，按日、周、月、季、半年、年为周期，进行同比统计。
⒀网格工单按日、周、月、季、半年、年进行结案率环比统计
网格工单以结案率为依据，按日、周、月、季、半年、年为周期，进行环比统计。
（3）PC工作端
①全区热线/网格情况展示
展示全区热线/网格情况，包括工单量、解决率、满意率等指标。
②各部门热线/网格数据分析展示
展示全区各部门热线/网格数据分析结果，包括承办单位、工单办理情况、解决情况、满意情况等指标。
③热频词展示
展示热频词情况指标数据。
④当日办结展示
展示当日办结情况，包括当日受理量、当日办结量等指标数据。
⑤当月工单预警展示
展示当月工单预警情况，包括紧急、次紧急与安全隐患等指标数据。
⑥重点提示展示
展示重点提示情况，包括即将超期工单预警、重新交办受理、未使用双呼等指标数据。
⑦提示详情展示
展示提示详情情况，包括即将超期工单、重新交办、未使用双呼等指标详情数据。
⑧督办问题展示
展示督办问题情况，包括市重复来电专项治理、市督办工单数等指标数据。
⑨典型案例展示
展示典型案例情况，包括案例图片、案例内容等指标数据。
⑩地图展示
展示16：9比例的长宁区地图，包括接入33个综合网格地图图层等。
⑾未落格工单查询
查询并展示地址未标注所属网格的未落格工单数据。
⑿落格工单修改
对地址未标注所属网格的未落格工单进行修改操作。
⒀工单落格
对地址未标注所属网格的未落格工单的地址进行工单落格的操作。
（4）移动端
①一网协同单点登录集成
通过移动端进行登录的时候与一网协同系统进行单点登录的集成。
②身份认证信息对接
通过单点登录成功以后，通过对接获取到用户的身份认证信息。
③全区热线/网格情况展示
展示全区热线/网格情况，包括工单量、解决率、满意率等指标。
④各部门热线/网格数据分析展示
展示全区各部门热线/网格数据分析结果，包括承办单位、工单办理情况、解决情况、满意情况等指标。
⑤热频词展示
展示热频词情况指标数据。
⑥当日办结展示
展示当日办结情况，包括当日受理量、当日办结量等指标数据。
⑦当月工单预警展示
展示当月工单预警情况，包括紧急、次紧急与安全隐患等指标数据。
⑧重点提示展示
展示重点提示情况，包括即将超期工单预警、重新交办受理、未使用双呼等指标数据。
⑨提示详情展示
展示提示详情情况，包括即将超期工单、重新交办、未使用双呼等指标详情数据。
⑩督办问题展示
展示督办问题情况，包括市重复来电专项治理、市督办工单数等指标数据。
⑾典型案例展示
展示典型案例情况，包括案例图片、案例内容等指标数据。
[bookmark: _Toc993074609]（5）大模型应用集成
[bookmark: _Toc362048979]①热线智辅决策驾驶舱
A. [bookmark: _Toc1136018102]自然语言问答交互
系统需提供一个核心的、基于自然语言的输入接口（如对话框或搜索框）。用户无需学习复杂的查询语言或操作繁琐的筛选器，可以直接输入日常工作中的管理和分析问题，例如：“上个月A网格最主要的投诉是什么类型？”或“对比第一季度和第二季度，B类工单的处置时长有什么变化？”。系统应能接收并处理这些自然语言查询。
B. [bookmark: _Toc1926618484]用户意图精准识别
系统能够深度解析用户输入的语句，精准理解其背后的分析意图。这包括但不限于：
· 实体识别：自动识别并抽取出查询语句中的关键信息，并将其与数据库字段进行映射。例如，将“上周”、“2024年5月”识别为时间范围；将“A街道”、“B处置中心”识别为处置主体或区域；将“噪音扰民”、“违章停车”识别为上报类型。
· 意图分析：准确判断用户的分析目的，如：
· 统计汇总（如“总共有多少工单？”）
· 趋势分析（如“近半年来工单量的变化趋势”）
· 对比分析（如“A、B两个网格的结案率对比”）
· 分布分析（如“各类工单的占比情况”）
C. [bookmark: _Toc918431122]自动化多维度分析引擎
在理解用户意图后，系统需启动一个自动化的分析引擎。该引擎根据识别出的实体和意图，自动从“热线工单”数据库中提取相关数据，并执行相应的计算和逻辑处理。例如，当用户问及“处置效率”时，引擎会自动计算“结案时间”与“上报时间”之间的时间差，并按工单类型、处置主体等维度进行聚合分析。
D. [bookmark: _Toc2106896465]核心分析指标体系
系统需内置一套基于热线/网格管理业务逻辑的核心分析指标体系。当用户提问时，系统能自动调用这些指标进行计算和呈现。主要指标应包括：工单态势分析：工单总量、满意率、解决率、结案率的环比/同比以及不同时段的变化趋势。
E. [bookmark: _Toc751031872]动态智能图表生成
系统需要将分析结果以最直观、易懂的图表形式呈现给用户。系统应能根据分析内容的类型，智能选择最合适的图表进行展示。
· 支持图表类型：应至少包括条形图（用于对比）、折线图（用于趋势）、饼图（用于构成）、指标卡（用于关键KPI展示）等。
· 交互式图表：所有图表应支持交互式操作，如鼠标悬停显示详细数据、点击图例进行数据筛选、点击数据点进行展示等。
F. [bookmark: _Toc1831279285]分析结论智能解读
除了呈现图表，系统还需具备生成“图文并茂”报告的能力。即利用AI能力，对图表反映出的核心发现、趋势、异常点进行自动化文字描述和解读。例如，在生成一张工单量趋势的折线图后，系统能自动生成一段摘要，例如：“与上月相比，本月工单总量上升15%，主要增长点为‘市容环境’类工单，需重点关注。
3、 [bookmark: _Toc1552427878]密码建设需求
技术方案需包括数字证书、签名验证和数据加解密功能的技术应用，政务云密码基础服务成本不在本项目内考虑。
4、 [bookmark: _Toc793353887]硬件设备需求
话务系统采购第三方专业语音网关与电信对接，现有座席许可可利旧使用。
	序号
	名称
	配置
	数量
	备注

	1
	通讯网关
	1E1/T1,双千兆网口；
含电源100-220V交流电源,含配套电缆（120欧-75欧阻抗变换盒,2米同轴电缆)；选配：-48V直流模块双电源
	1 
	

	2
	SIP资源接入许可
	SIP中继语音通道资源许可
	30 
	

	3
	话务设备
	8核16G 1T硬盘 
	1 
	

	4
	流媒体处理许可
	流媒体处理软件许可（含监控资源和三方通话资源）
	1 
	

	5
	坐席许可
	
	0 
	利旧



5、 [bookmark: _Toc424402300]产品软件需求
	序号
	名称
	说明
	单位
	数量

	1
	数据工具软件
	[bookmark: _Toc3681][bookmark: _Toc21607][bookmark: _Toc582][bookmark: _Toc13119][bookmark: _Toc20055][bookmark: _Toc18749][bookmark: _Toc19362][bookmark: _Toc21588][bookmark: _Toc6756][bookmark: _Toc16372][bookmark: _Toc20013][bookmark: _Toc11971][bookmark: _Toc27635][bookmark: _Toc27056][bookmark: _Toc6571][bookmark: _Toc4144][bookmark: _Toc25904][bookmark: _Toc10888][bookmark: _Toc536534260][bookmark: _Toc36626273]适配国产数据库，支持多数据源关联、多sheet报表设计、多报表运行环境、增强分析统计模块、灵活的参数查询界面、静态图表、模板权限集成、打印导出、组件共享和复用、数据录入等功能。
	套
	1

	　
	小计



6、 [bookmark: _Toc128475117][bookmark: _Toc1443350469]系统切换方案需求
由于本系统需要7*24不间断运行，所以在新老系统切换过渡阶段，要准备详实可行的系统切换方案，切换期间做好数据迁移、电话保持、系统安全工作。
7、 [bookmark: _Toc1129385978][bookmark: _Toc207379887][bookmark: _Toc4402]系统性能需求
[bookmark: _Toc5682][bookmark: _Toc384377494][bookmark: _Toc107145873][bookmark: _Toc207379888][bookmark: _Toc392078438][bookmark: _Toc386567668][bookmark: _Toc1892154570]（一）稳定性需求
网格化综合管理信息系统，需要提供7×24小时的连续运行和服务，要求平均年故障时间＜1天；平均故障修复时间＜30分钟。对于系统业务的误操作和运行异常，系统能够给出相关的错误信息，同时恢复系统的正常运行。
[bookmark: _Toc1729][bookmark: _Toc207379890][bookmark: _Toc392078444][bookmark: _Toc107145879][bookmark: _Toc386567674][bookmark: _Toc384377500][bookmark: _Toc1882225528]（二）并发运行需求
网格化综合管理信息系统目前包括城运中心平台、各委办局、11个街镇及村居平台，包含管理人员在内、以及处置人员，使用系统的并发数可能会大于100个，因此在系统设计时要求并发数量不得低于100。
· 系统登录时间＜=3s；
· 快速查询页面打开时间＜=3s；
· 综合查询页面速度＜=5s 
· 定制报表查询速度＜=5s；
· 复杂查询页面打开时间＜=10s；
· 通用查询查询速度＜=15s
8、 [bookmark: _Toc128475122][bookmark: _Toc1597400951]项目其他需求
第1章  [bookmark: _Toc225754980][bookmark: _Toc225752906][bookmark: _Toc225755015][bookmark: _Toc128475123]
[bookmark: _Toc624623516]（一）服务器和存储要求
[bookmark: _Hlk109132037][bookmark: _Toc214374770][bookmark: _Toc422327048]本项目服务器和存储系统拟部署在电子政务云区域的政务外网区和互联网区（响应人需在响应方案中详细说明服务器及存储资源需求）。
[bookmark: _Toc1687620889][bookmark: _Toc128475124]（二）整体安全保障要求
[bookmark: _Toc667315854][bookmark: _Toc458052429][bookmark: _Toc733087174]本项目应用软件拟定位等级保护第三级，硬件安全保障基于现有政务云环境，需对系统身份安全、信息防泄漏进行设计说明。
[bookmark: _Toc146780080][bookmark: _Toc128475126]（三）项目进度要求
本项目要求，自合同签订之日起的6个月内完成应用系统开发、测试部署、试运行、最终验收等实施工作。试运行期间无重大缺陷、无重大故障，可进行正式验收。
[bookmark: _Toc2052289452]（四）项目验收要求
1. 验收依据
本项目遵守以下验收要求：
（1）国家有关法律、法规，以及国家关于信息系统和电子政务建设项目相关标准和文件。
（2）项目的合同文件，包括磋商文件、成交方的响应文件等。
（3）经业主方认可的方案和软件技术说明书。
2. 验收条件
（1）项目确定的业务应用系统等建设内容，已按合同全部建成，能满足系统运行的需要。
（2）项目确定的业务应用系统，通过经用户指定的第三方测评机构进行的功能、性能、安全性评测。
（3）项目确定的业务应用系统都通过一定时期试运行，期间产生的所有问题都已得到解决，且业主满意。
（4）项目投入使用的各项准备工作已经完成，能适应项目正常运行的需要。
（5）项目文件资料齐全，并符合相关规定。
[bookmark: _Toc1255620410][bookmark: _Toc128475125]（五）售后服务需求
本项目系统从通过验收之日起1年内提供7*24小时免费技术支持和售后服务。
在质量保证期内，供应商负责信息系统的运行维护工作，确保信息系统安全、稳定、可靠地运行。本项目涉及的运行维护工作范围应覆盖本项目所涉及应用系统的全部子系统和功能模块。

[bookmark: _Toc1309311004]（六）项目团队要求
[bookmark: _GoBack]1. 供应商具备本地化服务能力优先考虑，具有稳定的在职技术保障力量，能够提供及时的技术支援或服务，应针对本项目提供不少于10人的项目服务团队（需安排不少于2人，工作时长为8h*5天的驻场服务，包括且不限于项目负责人等角色），且团队成员里如具有信息系统项目管理师、软件设计师、系统分析师，系统架构设计师资质证书、请提供以上所有列出的证书，并保证响应文件中所提供的项目团队人员名单，与后续项目执行中所投入的人员保持一致，如不一致，采购人有权终止项目合作。
2. 供应商应针对本项目提供不少于2人的质保期间支撑团队；且团队成员里如具有信息系统项目管理工程师、系统分析师，请提供以上所有列出的证书，并保证响应文件中所提供的项目团队人员名单，与后续项目执行中所投入的人员保持一致，如不一致，采购人有权终止项目合作。

[bookmark: _Toc1681566307]（七）应急响应要求
供应商对系统故障应能够实时响应：
（1）提供7*24小时支持服务热线，快速响应用户需求，保证对用户的最终服务质量。并以之作为日常运营过程中相关问题、投诉、建议以及要求提供服务的统一联系点。此外，根据有关紧急情况处理流程，提供值班安排以及紧急联系方式。
（2）提供7*24小时的现场和技术支持服务，对故障15分钟内响应。如果逾期未做出响应，承担由于故障所造成的全部损失。
（3）提供7*24小时运行值班监控，配备具备多年系统维护经验的运维人员，支持电话、网上值班等响应方式。
[bookmark: _Toc1460771030]（八）培训服务要求
作为系统的设计方和开发方为采购人提供多方面、多层次的培训。培训内容包括：针对业务操作人员、技术维护人员的培训。
1. 响应人应详细制定人员培训方案，培训方案包括培训目的、培训时间安排、人员层次、人数、次数、培训课程、主要内容、培训组织形式等；
2. 成交人应提供不少于3次的现场培训服务，培训内容、培训地点及培训时间由采购人指定。
3. 成交人应保证提供最有经验的教员，使采购人相关人员在培训后能对系统进行管理、使用、维护等基本操作。
4. 培训内容应包括所提供产品的性能、使用、维护等各个方面， 并提供全套培训教材和培训课程计划表。
[bookmark: _Toc1447034275]（九）技术文档要求
响应人根据《国家电子政务工程建设项目管理暂行办法》（国家发改委[2007]第55号）、《国家档案局关于印发＜国家电子政务工程建设项目档案管理暂行办法＞的意见》（档发[2008]3号）和《计算机软件文档编制规范》（GB8567-2006）和等相关规定，提供工作所要产生的各类项目管理文件、设计阶段文件、实施阶段文件、验收文件等的目录及简要说明。
[bookmark: _Toc1108606763]（十）知识产权要求
除了响应人在响应方案中明确知识产权权属的产品外，所有本项目中开发的应用软件成果归业主单位所有，响应人提供全部源代码、需求说明书、业务流程分析、使用说明书等完整文档，包括但不仅限于：《软件需求说明书》、《概要设计说明书》、《测试计划》、《测试报告》、《操作手册》。

（11） [bookmark: _Toc2056829681]对接兼容要求
本项目须能够实现与市12345热线、市网格化、上海城建服务热线等系统的快速对接部署及数据共享等需求。
1.市12345市民服务热线平台
12345市民服务热线是上海市关注民生、倾听民意的重要平台，是连接党和政府与群众的桥梁纽带，在城市治理、回应社会关切、推动问题解决等方面发挥着重要作用。
2.上海市网格化管理信息系统
上海市网格化管理信息系统作为住建领域的"一网统管"平台，是以大数据、人工智能等新一代信息技术为支撑，结合住建委一委两局业务实际，整合汇聚共享城市地理空间、视频、物联设备、业务运行等相关数据资源，不断完善和创新网格化发现、管理手段，基于网格化基础不断拓展应用，加强对住建领域业务运行状况的实时监测、风险预警、统一指挥和业务协同，不断提升网格化业务闭环管理能力和业务协同水平，推进住建领域治理变革，服务城运中心建设。
3.城建服务热线系统
"12319"城建服务热线作为建交系统的便民服务热线，整合了建设交通领域的服务资源，形成了一个综合性城市管理信息化平台。服务内容涵盖了建设系统中的供水、路政、供气、排水防汛、房地产开发与管理、园林绿化、城市交通、市容环卫、建筑建材业管理、城管监察等7个相关的职能部门的多种行业，受理这些行业相关的投诉、咨询、建议及部分报修业务。
（12） [bookmark: _Toc2122621977]费用支付
服务费用分批支付，合同签订后一个月内支付总费用的 50%，通过验收后一个月内完成剩余费用支付。具体根据合同约定条款进行支付，且符合《保障中小企业款项支付条例》相关要求；采购合同应明确资金支付的方式、时间和条件，明确逾期支付资金的违约责任。
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