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[bookmark: _Toc106204423][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。
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。
本文件由绍兴市燃气产业有限公司提出。
本文件由绍兴市综合行政执法局归口。
本文件起草单位：绍兴市燃气产业有限公司、绍兴市标准化研究院、绍兴市数字改革标准化技术委员会、绍兴市标准化协会、中国软件与技术服务股份有限公司。
本文件主要起草人：丁恩理、张瑛、傅达明、王晓龙、俞颖佳、孙一栋、蒋成骏、褚超男、徐元园、盛立军、季业成、郭培培、赵江枫、孙权。
本文件为首次发布。
[bookmark: BookMark4]

管道燃气经营企业智慧服务规范
[bookmark: _Toc24884218][bookmark: _Toc17233333][bookmark: _Toc26718930][bookmark: _Toc106204424][bookmark: _Toc26986771][bookmark: _Toc26648465][bookmark: _Toc17233325][bookmark: _Toc106204399][bookmark: _Toc24884211][bookmark: _Toc26986530]范围
[bookmark: _Toc24884219][bookmark: _Toc17233326][bookmark: _Toc17233334][bookmark: _Toc26648466][bookmark: _Toc24884212]本文件规定了管道燃气经营企业智慧服务的术语和定义、总体要求、平台建设要求、智慧服务要求、服务保障、投诉处理、评价与改进。 
本文件适用于规范管道燃气经营企业智慧服务。
[bookmark: _Toc106204425][bookmark: _Toc26986772][bookmark: _Toc26718931][bookmark: _Toc106204400][bookmark: _Toc26986531]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 25058—2019  信息安全技术　网络安全等级保护实施指南
GB/T 28885  燃气服务导则
GB/T 35273  信息安全技术个人信息安全规范
GB/T 39477  信息安全技术政务信息共享数据安全技术要求
GB 50174—2017  数据中心设计规范
[bookmark: _Toc106204401][bookmark: _Toc106204426]术语和定义
GB/T 28885界定的术语和定义适用于本文件。
[bookmark: _Toc106204402][bookmark: _Toc106204427]总体要求
[bookmark: _Toc106204403]规范化
应诚信守约、合规经营、规范服务、用户至上、自觉接受社会监督。
[bookmark: _Toc106204404]数字化
应遵循数字化改革的总体要求，注重智能高效、安全可靠、数据共享。
[bookmark: _Toc106204405]人性化
应采用电子信息技术，通过门户网站、智慧化服务平台等，为用户提供便捷的信息化业务服务。
[bookmark: _Toc106204428][bookmark: _Toc106204406]平台建设要求
[bookmark: _Toc106204407]硬件要求
数据中心的建设应满足GB 50174—2017的规定。
相关硬件设备应满足以下要求：
平均无故障间隔时间＞20000 小时； 
年宕机次数≤1次； 
主机的联机启动时间≤2分； 
单项数据查询响应时间≤3秒； 
设备完好率＞95%；
服务器操作系统支持麒麟、UOS、Linux、Windows、Mac OS等主流操作系统。
智能表具应采用物联网表、远传表等，实现燃气使用量的采集和传输。
[bookmark: _Toc106204408]软件要求
系统采用多层体系结构以及B/S或C/S方式，采用分布式服务架构，可按需灵活部署在任何符合5.1.2规定的应用服务器上。
[bookmark: _Toc106204409]网络安全要求
网络拓扑结构合理，网络设备齐全，合理配置路由器、交换机、服务器、入侵检测系统（IDS）、防火墙和加密保护、网络设备的冗余与备份等。网络安全应符合GB/T 25058—2019中二级及以上的要求。
[bookmark: _Toc106204410]接口组建要求
建设系统具备收费类、财务类、表具类、设备类、信息类、业务类等接口。根据主管部门数据资源的需求，采用预留数据资源共享与交换接口的方式，实现与业务主管部门、系统之间的信息资源共享和交换。
系统具有灵活性和开放性，支持与其他系统对接，宜采用统一的接口标准或通讯协议。常用接口主要包括以下几类：
短信平台接口，实现短信收发管理功能；
与数据采集系统（SCADA）、地理信息系统（GIS）等系统留有数据接口，实现数据共享；
第三方支付平台接口，实现用户在线支付和结算；
与浙里办、政务服务网、市级监管平台等留有接口，实现线上服务与办件；
与开票、税务系统留有数据接口，实现在线开票。
[bookmark: _Toc106204411][bookmark: _Toc106204429]智慧服务要求
[bookmark: _Toc106204412]服务用户
一键受理
通过服务平台、门户网站等智能业务受理终端，为用户提供一键式在线开户、过户、销户等业务服务。
智能信息查询
通过语音、智能筛选等方式，为客户提供24小时实时在线业务进度、用气、开票等信息的动态查询。
智能定位
通过服务平台可准确显示配有智能表具的用户所在的具体地理位置,定期监控用户用气情况。对燃气泄漏、异常流量、表具欠压等故障进行实时报警，及时反馈用户并妥善采取关阀措施。
智能呼叫中心
通过坐席监控，电话录音，来电弹窗，智能分单等，为客户提供业务咨询、业务受理、满意度评价等标准化服务，并自动保存信息记录，实现服务闭环。
智能缴费
通过远程采集客户现场物联网表码,系统自动算费,定时告知用户；提供银行（含数字人民币）、微信、支付宝等第三方金融服务端口，在线进行缴费及电子发票开具。
信息服务
通过服务平台，以短信、公告等方式推送服务信息，为用户提供办事流程、企业服务举措等信息资讯。
[bookmark: _Toc106204413]服务企业
智能抄表
通过服务平台实现远程自动抄表，并对抄表过程中的异常数据进行处理，及时反馈处理结果给用户。
智能派单
通过受理、派单、处置、督办、回访等环节的闭环运作流程，为用户提供全面的燃气供应服务；所有闭环运作流程均需要在系统内留下操作痕迹。
终端用户服务
通过移动终端，实现从报装申请、装表点火、气费抄收、安检服务、故障维修等一站式管理与服务。
智能提醒
通过服务平台筛选，实现用户燃气设施定期安全检查提醒、燃气表表龄到期提醒、检定日期到期自动提醒、非居用户报警器实时监控等功能。
[bookmark: _Toc106204414]服务平台
政务服务平台
应实时与浙里办、政务服务网、市级监管平台等电子政务平台提供用户信息汇总查询、数据交互、数据导出等数字化服务。
税务服务平台
应实时向税务系统提供用户收费信息生成用户发票信息，包含用户号、用户名、发票类型、发票号等数据信息服务。
[bookmark: _Toc106204415][bookmark: _Toc106204430]服务保障
[bookmark: _Toc106204416]运行维护保障
应提供日常维护性服务，每月不少于1次，确保服务平台 7×24 小时正常运行。 
应明示服务流程，针对不同用户，应按有关管理规定提供相应的服务项目。 
应提供面向新用户的接入指导，以及服务平台升级、改版后的培训指导。 
应提供全面完善的技术服务方式，包括电话、传真、电子邮件、在线、现场、用户会议、通知公告发布等，并在承诺时间内及时有效响应用户提出需求。
应制定突发故障解决方案，提供 7×24 小时故障服务热线，如需现场解决，应承诺在约定时间内赶到用户现场并提供处理方案。 
应确定上传到服务平台数据的准确性、安全性和完整性。 
应提供相关应用设备的技术支持和技术保障。
[bookmark: _Toc106204417]信息安全保障
应建立数据存储、传输、交互的安全策略，保障数据存储和传输安全。
应保护用户隐私，用户信息安全管理应符合GB/T 35273的要求。
应制定相应的安全措施和保密机制，保障用户注册信息以及通过服务平台交换数据的安全。
应配备防火墙、入侵检测等安全设备，防止外部入侵，保证信息平台和数据安全。
系统应采用基于角色授权的机制，对数据访问与数据操作进行安全方面的控制。
政务信息共享数据安全应符合GB/T 39477的相关要求。
[bookmark: _Toc106204418]数据管理保障
应对接收和采集的各类数据进行结构化储存，进行数据归类、计算、储存。
应具有数据报表功能，可对平台数据进行统计分析，以图表的形式直接展现。
应设置服务数据定期自动备份，制定数据安全应急预案。
竞争合规管理
应依据竞争法相关规定和自身实际，建立竞争合规管理制度，建立竞争合规的职责分工和违规问责制度，明确部门和人员的职责范围以及承担的责任。
应建立竞争合规审核机制，规章制度制定、重大事项决策、重要合同签订、重大项目运营等经营管理行为应通过竞争合规审核。
应建立竞争合规风险识别和控制机制，全面系统梳理经营管理活动中存在的竞争合规风险，防范竞争合规风险。
[bookmark: _Toc106204431][bookmark: _Toc106204419]投诉处理
应在门户网站显著位置公布投诉电话，接受用户监督。 
应建立用户的投诉和处理记录，并及时处理和回复。 
应在投诉处理完毕后，进一步听取用户对处理结果或后续工作意见或建议。
[bookmark: _Toc106204432][bookmark: _Toc106204420]评价与改进
[bookmark: _Toc106204421]评价
[bookmark: _GoBack]管道燃气经营企业应依据本文件建立以用户对服务满意度为基础的服务质量自我评价体系，或接受管理部门（包括受其委托的第三方评价机构）评价。
[bookmark: _Toc106204422]改进
服务平台应根据评价过程中发现的问题与建议，及时改进，不断提高服务质量，满足需求。
[bookmark: BookMark8][image: ]
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