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[bookmark: _Toc72838223][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GB/T 30428《数字化城市管理信息系统》的第10部分。GB/T 30428已经发布了以下部分：
——第1部分：单元网格；
——第2部分：管理部件和事件；
——第3部分：地理编码；
——第4部分：绩效评价；
——第5部分：监管信息采集设备；
——第6部分：验收；
——第7部分：监管信息采集；
——第8部分：立案、处置和结案；
本文件由中华人民共和国住房和城乡建设部提出。
本文件由全国智能建筑及居住区数字化标准化技术委员会（SAC/TC426）归口。
本文件起草单位：
[bookmark: _GoBack]本文件主要起草人：


[bookmark: _Toc71902913][bookmark: _Toc71877118][bookmark: _Toc71902844][bookmark: _Toc72838224][bookmark: BookMark3]引言
为规范数字化城市管理信息系统的建设与运行，实现信息资源的整合与共享，推广应用数字化城市管理模式，提高城市管理和公共服务的水平与效率，制定GB/T 30428。
[bookmark: _Hlk72351955]GB/T 30428涉及的数字化城市管理指对城市市政工程设施、市政公用设施、市容环境与环境秩序等的监督和管理。

[bookmark: BookMark4]

[bookmark: NEW_STAND_NAME]数字化城市管理信息系统
第10部分：社会监督信息受理
[bookmark: _Toc71875398][bookmark: _Toc24884218][bookmark: _Toc26986530][bookmark: _Toc17233333][bookmark: _Toc26986771][bookmark: _Toc71902914][bookmark: _Toc17233325][bookmark: _Toc26648465][bookmark: _Toc71902845][bookmark: _Toc26718930][bookmark: _Toc72838225][bookmark: _Toc24884211][bookmark: _Toc71877119]范围
[bookmark: _Toc24884219][bookmark: _Toc17233334][bookmark: _Toc24884212][bookmark: _Toc26648466][bookmark: _Toc17233326]本文件规定了数字化城市管理信息系统社会监督信息受理的一般规定、流程、要求以及满意度调查等。
本文件适用于数字化城市管理信息系统中的社会监督信息受理和满意度调查。
[bookmark: _Toc26986772][bookmark: _Toc26986531][bookmark: _Toc71875399][bookmark: _Toc71877120][bookmark: _Toc71902846][bookmark: _Toc71902915][bookmark: _Toc72838226][bookmark: _Toc26718931]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 30428.2  数字化城市管理信息系统第2部分：管理部件和事件
GB/T 30428.8  数字化城市管理信息系统第8部分：立案、处置和结案
GB/T 33358    政府热线服务规范
GB/T 39734    政务服务“一次一评”“一事一评”工作规范
[bookmark: _Toc71875400][bookmark: _Toc72838227][bookmark: _Toc71902916][bookmark: _Toc71877121][bookmark: _Toc71902847]术语和定义
[bookmark: _Toc26986532]GB/T 30428其他部分界定的以及下列术语和定义适用于本文件。
[bookmark: _Toc71902848][bookmark: _Toc71902917][bookmark: _Toc71902986][bookmark: _Toc71877122][bookmark: _Toc72838228]
社会监督信息  society supervision information
除监督员上报外，通过电话、官网、媒介、文件及其他方式反映的城市市政工程设施、市政公用设施、市容环境、环境秩序、园林绿化与城管执法等城市管理事项。
[bookmark: _Toc71902987][bookmark: _Toc72838229][bookmark: _Toc71902918][bookmark: _Toc71877123][bookmark: _Toc71902849]
社会监督信息受理  accepting and handling for society supervision information
社会监督信息的接收、处理结果回复、回访及满意度调查。
[bookmark: _Toc71877124][bookmark: _Toc72838230][bookmark: _Toc71902850][bookmark: _Toc71902919]一般规定
[bookmark: _Toc71877125][bookmark: _Toc71902920][bookmark: _Toc72838231][bookmark: _Toc71902851]信息分类
[bookmark: _Hlk78368538]社会监督信息按来源分为：
——电话：政府热线电话（包括12345、12319等）；
——官网：政府网站、官方电子信箱、官方发布的应用程序（APP）等；
——媒介：报刊、电视、广播、公共网站等；
——文件：工作批示、来信来访等；
——其他。
[bookmark: _Toc71902852][bookmark: _Toc71902921][bookmark: _Toc72838232][bookmark: _Toc71877126]信息内容
[bookmark: _Toc71902853][bookmark: _Toc71877127][bookmark: _Toc71902922]社会监督信息应包含信息提供者、联系方式、事由、时间和地点等内容：
——提供者：信息提供者的姓（名）或网名、单位名称等；
——联系方式：信息提供者的固定电话、移动电话、邮箱或其他即时通信工具等；
——事由：城市管理事项的详细描述；
——时间：城市管理事项的发生时间；
——地点：城市管理事项的发生地点。
[bookmark: _Toc71877128][bookmark: _Toc71902923][bookmark: _Toc71902854]社会监督信息宜包含照片、视频、录音、位置定位或地图截屏等：
——照片：城市管理事项的现场照片（近景、远景各1张）；
——视频：城市管理事项的实况视频；
——录音：说明城市管理事项的录音；
——位置定位图或地图截屏：反映城市管理事项发生地点的位置定位图或局部地图截屏。
[bookmark: _Toc71902855][bookmark: _Toc71877129][bookmark: _Toc71902924][bookmark: _Toc72838233]信息受理要求
[bookmark: _Toc71902856][bookmark: _Toc71902925][bookmark: _Toc71877130]数字化城市管理监督中心为社会监督信息的受理机构。
[bookmark: _Toc71877131][bookmark: _Toc71902926][bookmark: _Toc71902857]符合立案条件的社会监督信息应作为城市管理问题信息源进入数字化城市管理信息系统，并完整、准确记录流转过程中各节点的处理状态，使其可追溯。
[bookmark: _Toc71902860][bookmark: _Toc71877134][bookmark: _Toc71902929]对所有受理的社会监督信息均应予以回复，回复用语参见附录A。
[bookmark: _Toc71877135][bookmark: _Toc71902861][bookmark: _Toc71902930]应依法保护信息提供者的个人信息。
[bookmark: _Toc71902862][bookmark: _Toc71902931][bookmark: _Toc72838234][bookmark: _Toc71877136]流程与要求
[bookmark: _Toc71877137][bookmark: _Toc71902932][bookmark: _Toc71902863][bookmark: _Toc72838235]电话信息受理
[bookmark: _Toc71902934][bookmark: _Toc71902865][bookmark: _Toc71877139]信息内容应包含事由、地点、时间、提供者及联系方式。
信息受理要求应符合GB/T 33358和本标准的规定。
[bookmark: _Toc71902866][bookmark: _Toc71902935][bookmark: _Hlk78381863]立案办理的事项按如下步骤处理：
a） 应在接收信息后15分钟内完成预处理工作，包括将地点描述转换为所在单元网格代码，并依据描述的事由，按照GB/T 30428.2-2013中第4、5部分的规定确定类型代码；
b） 应通知相关责任网格监督员到实地或利用视频等途径进行核实，并补充照片、视频或录音等相关信息；
c） [bookmark: _Toc71902867][bookmark: _Toc71902936]在信息内容符合GB/T 30428.8-2020规定的立案条件后，进入数字化城市管理信息系统流程。
电话信息受理流程见图1。
[image: ]
电话受理工作流程
宜实现办理过程各节点信息回馈功能，能在热线电话系统中实时查询该事项办理进度、意见、延期、督办等信息，及时答复信息提供者的询问。
宜实现事项催办功能。
应在处理结案后1个工作日内向信息提供者回复处置结果。回复后即为办结。
咨询及超受理范围事项，直接答复后即为办结。
[bookmark: _Toc71902937][bookmark: _Toc72838236][bookmark: _Toc71902868]官网信息受理
应在专用页面设置用于填报城市管理问题信息的表单，表单设置内容应包括事由、地点、时间、信息提供者及联系方式等，宜包括相关照片、视频、录音等。
宜在专用页面中设置便于信息提供者实时查询的受理事项办理进度、意见、延期、督办等信息展示功能。可设置事项信息补充或讨论功能，便于事项信息的补充或意见征集。
[bookmark: _Toc71902940][bookmark: _Toc71902871]应安排受理员负责查看网页、电子信箱和应用程序（APP），可建立官网与数字城管系统接口自动搜寻官网信息。当发现需立案办理事项信息时，应在1个工作日内向信息提供者做出信息接收回复，同时通过询问，补充信息内容。
[bookmark: _Toc71902941][bookmark: _Toc71902872]立案办理的事项按如下步骤处理：
a） 应在向信息提供者回复接收信息后15分钟内完成预处理工作，包括从官网信息和询问获取的补充信息中提取地点描述信息，转换为相应网格单元代码。
b） 依据描述的事由，按照GB/T 30428.2-2013中第4、5部分的规定确定类型代码。信息内容不足的，应通知相关责任网格监督员到实地或利用视频等途径进行核实。
c） [bookmark: _Toc71902942][bookmark: _Toc71902873]在信息内容符合GB/T 30428.8-2020规定的立案条件后，即进入数字化城市管理信息系统流程。
官网信息受理流程见图2。
[image: ]
官网信息受理工作流程
案件立案后，可通过官网专用页面反馈案件处置情况，应在处理结案后1个工作日内向信息提供者回复。回复后即为办结。
[bookmark: _Toc71902943][bookmark: _Toc71902874]咨询及超受理范围事项直接回复。回复后即为办结。
[bookmark: _Toc71902875][bookmark: _Toc71902944][bookmark: _Toc72838237]媒介信息受理
[bookmark: _Toc71902877][bookmark: _Toc71902946]宜定时搜集报刊、电视、广播、公共网络等报道的问题信息。发现有关信息后，应通过询问或现场核实，补充有关信息。信息内容应包括事由、地点、时间、媒介出处，宜包括照片、视频、录音等。
可使用专用网络搜集工具或软件进行网络信息的搜集，宜具备热点识别、主题跟踪、信息摘要、截取证据、自动分类等功能。
[bookmark: _Toc71902878][bookmark: _Toc71902947]立案办理的事项按如下步骤处理：
a） 应在发现相关信息后15分钟内完成预处理工作，包括从媒介信息和询问获取的补充信息中提取地点描述信息，转换为相应网格单元代码，依据描述的事由，按照GB/T 30428.2-2013中第4、5部分的规定确定类型代码；
b） 信息内容不足的，应通知相关责任网格监督员到实地或利用视频等途径进行核实；
c） 信息内容符合GB/T 30428.8-2020规定的立案条件，即进入数字化城市管理信息系统流程。
[bookmark: _Toc71902948][bookmark: _Toc71902879]应在处理结案后2个工作日内通过官方渠道公布处理结果。处理结果公布后即为办结。
媒介信息受理流程见图3。
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媒介信息受理工作流程
[bookmark: _Toc71902949][bookmark: _Toc72838238][bookmark: _Toc71902880]文件信息受理
[bookmark: _Toc71902951][bookmark: _Toc71902882]立案办理的事项按如下步骤处理：
a） 应在接收文件15分钟内完成预处理工作，包括从文件信息中提取地点描述信息，转换为相应网格单元代码。依据描述的事由，按照GB/T 30428.2-2013中第4、5部分的规定确定类型代码；
b） 信息内容不全的，应通知相关责任网格监督员到实地或利用视频等途径进行核实；
c） 信息内容符合GB/T 30428.8-2020规定的立案条件，即进入数字化城市管理信息系统流程。
[bookmark: _Toc71902952][bookmark: _Toc71902883]应将处理进展情况或处理结果，在文件规定时限内，以规范的文件形式向发文机关或来信来访人员进行报告、回复。报告、回复后即为办结。
文件信息受理流程见图4。
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文件信息受理工作流程

[bookmark: _Toc71902884][bookmark: _Toc71902953][bookmark: _Toc72838239]其他信息受理
可根据城市管理的实际情况，将通过智能感知、自动识别等技术获取的城市管理问题信息纳入受理范围，经过预处理后进入数字城管系统流程。
[bookmark: _Toc71902954][bookmark: _Toc72838240][bookmark: _Toc71902885]满意度调查
[bookmark: _Toc71902999][bookmark: _Toc71902886][bookmark: _Toc72838241][bookmark: _Toc71902955]应按照GB/T 39734要求，对社会监督信息受理服务态度和处理结果进行满意度调查。
[bookmark: _Toc71903000][bookmark: _Toc71902956][bookmark: _Toc72838242][bookmark: _Toc71902887]调查方式一般包括电话回访和网上评价两种。
[bookmark: _Toc71903001][bookmark: _Toc72838243][bookmark: _Toc71902888][bookmark: _Toc71902957]受理服务态度和处理结果宜分别设置“非常满意”、“满意”、“基本满意”、“不满意”和“非常不满意”五个等级。后两个等级为差评。
通过电话或短信、网贴等进行回访未被接听或回复的视为满意。
[bookmark: _Toc71902889][bookmark: _Toc71902958][bookmark: _Toc72838244][bookmark: _Toc71903002]宜将受理服务态度和处理结果的满意度调查数据分别予以汇总。
[bookmark: _Toc71903003][bookmark: _Toc71902959][bookmark: _Toc72838245][bookmark: _Toc71902890]可将受理服务态度和处理结果的满意度调查数据纳入数字城管绩效评价体系。
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[bookmark: _Toc72838246][bookmark: _Toc71902902][bookmark: _Toc71902971]
（资料性）
工作用语示例
[bookmark: _Toc71902903][bookmark: _Toc71902972][bookmark: _Toc72838247]受理用语
网页：您好，您所反映的问题已收悉，相关办理进度可随时登陆本网站查询。
[bookmark: _Toc71902904][bookmark: _Toc72838248][bookmark: _Toc71902973]回复与满意度调查用语
[bookmark: _Toc71902905][bookmark: _Toc71902974]咨询类问题
——电话：**先生（女士）您好，您反映的问题######。请您不要挂机，稍后请对我的服务进行评价。
——网页：您好，您所反映的问题######。您对我们的回复是否满意，请在下方满意度评价栏中进行评价。
办理类问题首次回复
——电话：**先生（女士）您好，您反映的问题我们已记录清楚，稍后会转相关部门（单位）落实办理，请问办理结果是否需要回复您？
——网页：您好，您所反映的问题我们已转相关部门（单位）落实办理，办理进度将及时进行反馈。
[bookmark: _Toc71902907][bookmark: _Toc71902976]办理结果回复与满意度调查
——电话：**先生（女士）您好，我是***号回访员，您之前反映的**问题，**部门（单位）回复######。请问您是否满意？感谢您对我们工作的认可，请您不要挂机，稍后请对我的服务进行评价。感谢您的来电，再见！”。
——网页：您好，您所反映的问题**部门的反馈结果为######。请在下方满意度评价栏中分别对问题处理结果和我们的工作做出相应的评价。感谢您对城市管理工作的支持！




[bookmark: _Toc72838249][bookmark: _Toc71902911][bookmark: _Toc71902980][bookmark: BookMark6]参考文献
[1] GB/T 30428.1-2013  数字化城市管理信息系统第1部分：单元网格
[2] GB/T 30428.4-2016  数字化城市管理信息系统第4部分：绩效评价
[3] GB/T 30428.7-2017  数字化城市管理信息系统第7部分：监管信息采集
[4] GB/T 33357-2016    政府热线服务评价
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