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中山区求助中心方案

1、 目标

（1） 先期目标

结合大连市情及中山区实际情况，充分利用现有硬件和网络环境，充分发挥政府对于人力的组织和调配能力，搭建初级求助中心模式。

先期目标重点在于应用软件开发，建成具有实用性、可操作性、可维护性、完整性、稳定性的智能化社区网络信息平台。

实现对信息资源的网络数据库自动化管理，具备查询、统计、录入、打印、流转等功能；实现对求助应答的人工、网络、电话相结合的半自动管理模式，具备对求助问题的流程化管理和一站式服务功能。

（2） 远期目标

对原有网络平台进行升级，建成全智能化管理的更为高级形式的网络平台和服务管理体系——高级求助中心模式。

高级模式将集成CTI语音—信息服务智能化系统、GIS地理系统、多媒体展示系统，更少的人工干预，却可以提供更为强大的求助应答管理功能。

在实现海量信息的搜集、发布、查询及相关内容的多媒体展示之基础上，建立真实有效的服务和配送体系。充分体现政府管理的现代化、国际化和服务特色。

2、 意义

（1） 通过网络和电话的结合，实现政府办公一站式解决，充分体现WTO后的政府办公高效、透明、务实、服务、标准；

（2） 推动地区信息化服务进程；

（3） 使地区便民服务体系资源更加完整、使用更加方便快捷；

（4） 利用社区网络信息平台及时发布政府的有关政策及办事指南，使政府与百姓的联系更加紧密；

（5） 更有效地将消费需求与市场供给相匹配，从而带动地区经济的发展；

（6） 通过网络化社区的网点普及和服务体系的建立，将会长期有效地解决一大批下岗职工再就业问题。

3、 初期建设规划

（1） 求助中心物理平台的搭建

1、 申请7位电话号码的统一服务号（使用者只缴纳普通电话费），申请10条中继线，通过程控交换机电话连接接3个座席（查询处理服务台）；

2、 各委办局内线连接程控交换机

3、 各街道通过模拟专线接入区程控交换机

4、 服务台配数字话机和耳迈

5、 服务台查询终端电脑局域网联入网络

6、 各委办局局域网联入网络

7、 13个街道查询终端电脑使用ADSL宽带或拨号联入网络

8、 服务器平台

1） 数据库服务器

2） 查询访问服务器

3） 备份服务器

9、 路由器等网络设备

（2） 系统应用软件开发
求助中心建设进程中，信息系统的规划和建设是致关重要的环节，它将关系到整个中心运行的质量及最终目标的实现与否，因此在统一的整体规划阶段我们将时刻围绕着以服务为本、以需求为本、以效率为本的原则，力求使政府、百姓、市场通过本中心紧密地连结起来。

按照以上原则本系统设计了以下基本功能框架，具体如下：

1、 服务中心登记查询转发处理系统

操作员接到求助电话后进行登记管理，然后进行分类查询、关键字查询或模糊查询后应答，不能应答，可以打印或网络传输，根据流程管理，转入另一部门处理，另一部门在规定时间处理并反馈。

区服务中心服务人员电脑操作界面示例如下：

	                用户登记管理

姓名

电话

辖区

□政务咨询  □政策法规咨询  □投诉

□公共事业求助  □社区服务供求

其他

主要求助内容

处理情况

□电话解答   □转委办局   □转街道

 转发单位





2、 求助情况统计分析系统

3、 政务公开查询、发布、统计系统

4、 政策、法规查询发布系统

支持条件查询，例如对日期、关键字、文件号等查询

分类查询，按部门分类逐步查询

模糊查询

服务台检索后，将电话转入相应部门处理

5、 政策法规录入管理系统

6、 公共事业分布查询系统

主要对口是自来水、电业、煤气、供暖、房产、电信等

支持条件查询，例如对辖区、关键字等查询

分类查询，按部门分类逐步查询

模糊查询

         服务台检索后，将电话转入相应街道处理

7、 公共事业处理登记管理系统

8、 公共事业管理统计分析系统

9、 社区便民信息管理服务系统

服务内容如下，显示企业加盟和个人加盟协议，并对加盟者进行规范化管理。

□家政服务 □房屋中介 □婚姻中介 □鲜花礼仪  □搬家服务  □清洁服务 

□劳动就业 □爱心捐赠 □家居维修 □二手交换  □家电维修  □家居维修 

□医疗保健 □家庭陪护 □方便购物 □志愿服务  □咨询策划  □其他服务
10、 社区便民情况反馈管理系统

11、 社区便民情况统计分析系统

12、 企业加盟管理系统

13、 个人加盟管理系统

14、 权限管理系统

15、 电话、电脑网络流程同步系统

由于本系统的设计采用了开放式原则和可扩充性原则，以上模块可根据需求进行增删，对于平台升级，本系统具有极好的可移植，所以建设二期求助中心高级模式时，在应用开发上可以剩去大笔投资。

本系统的所有模块均提供查询和录入功能，并对操作人员进行授权管理（密码验证）。

管理员可以定期对各类问题进行统计分析，并由相应部门生成报告，向区长汇报。

（三）按照中山区求助中心一期规划目标，该系统全部完工后，将具备以下功能：

1、 全区使用一个统一求助号码，实现电话联网和电脑联网，所有问题打一个电话就可以解决,拟订号码为2827110（中山社区110）或26*5885（中山政府帮帮我）；

2、 中心设3个求助处理坐席（以后根据需求可以增加），由中心接听电话并进行记录，并把不同问题转给各委办局或街道进行处理；

3、 各委办局或街道由专人进行服务，该人员面前有电脑、打印机和电话，他可以电脑查询问题，电话解答问题或者将查询结果打印给求助者或者联络加盟者提供专业服务或者解决公共事业问题；

4、 各委办局或街道负责对信息的录入；

5、 建成具有实用性、可操作性、可维护性、完整性、稳定性的智能化社区网络信息平台。

6、 实现对信息资源的网络数据库自动化管理，具备查询、统计、录入、打印、流转等功能；

（四）网络应用平台及系统技术特点

1、采用先进的Browser/Server结构，数据存放在数据库服务器中，运行程序存放在Web服务器中。前端客户机只需安装MS IE4.01以上浏览器，由于数据和程序存放在服务器上，集中管理，系统备份恢复和程序维护简单方便。
2、前端采用动态HTML和ASP编程技术，页面根据授权显示，用户可进行方便地导航。根据显示内容的不同，系统有不同的检索，使用户方便地调用到各种所需信息，并可根据需要生成各种图表，并进行打印。

3、系统具有较强的灵活性，用户可根据自身的需求构造自己的服务，逐步扩展自己的系统规模。

4、系统有优良的性能和可靠的安全保障。首先，操作系统采用Window 2000 server，符合C2级安全标准，只有合法用户才能访问被授权的数据。其次，数据库采用大型关系数据库系统MS SQL SERVER 2000，其用户和数据的权限设置完备可靠，为系统安全和性能优化提供了可靠保证。Web服务器采用IIS 5.0,它是目前Window 2000上最快的Web服务器,支持流行的INTERNET安全标准（如SSL3.0等），可对客户端和服务器之间传输的数据进行加密，以防数据被窃。

5、Exchange Server的配置，实现为局内部职工提供电子邮件的服务。人员可以通过Outlook客户端软件收发司内及司外的电子邮件，可以实现对向外发送的或者接收的外部邮件进行备份、审核，即每一封向外发送的邮件都需要经过具有权限的人员审核后才可以发送，同样接收的外部邮件有权限的人员也可以查看。

6、本软件采用最新的基于WEB的开发技术，开发出的软件将在IE或Netscape浏览器上直接操作。不需要象传统的C/S结构一样安装客户端软件，把所有的操作都集中在浏览器中进行。
（五）系统安全及异地功能描述

1、用户登录认证

确认用户身份，一次认证，全网通用，根据用户身份和权限提供相应的网络服务。

2、用户口令密码修改

为了安全，用户可随时更改自己的口令密码，防止密码被盗用。

3、异地调用

人员在外出开会时可用当地电脑使用自己的用户名及密码远程登录到本地网随时调取所需信息。 

（六）系统风格设计

系统的页面将根据企业现有视觉识别系统来规划设计，为使系统在视觉效果上更具亲和力和吸引力，将使用FLASH、JAVASCRIPT、DREAMWEAVER特效等动画技术。

求助中心作业模式流程图：
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四、价格明细：
（一）电脑网络

	序号
	名称
	描述
	单价
	数量
	合计
	备注

	1
	终端操作电脑
	兼容机+液晶
	
	16
	
	13个街道和3个坐席各1台

	2
	喷墨打印机
	HP656C
	
	13
	
	13个街道各1台

	3
	激光打印机
	HP1000
	
	1
	
	区里1台

	4
	ADSL联网
	电信提供
	
	13
	
	512K家庭用户月租费150元

	5
	服务器
	IBM X232-21X
	
	1
	
	P3 1.13G/256M/2*HDD18.2G/15”/NIC

	6
	服务器
	IBM X200-62X
	
	1
	
	P3 1.26G/128M/18.2G/15”/NIC

	7
	路由器
	CISCO 2610
	
	1
	
	连接网络

	8
	网络机柜
	19”*2M
	
	1
	
	

	9
	合计
	
	
	
	
	


（二）电话网络

	序号
	名称
	描述
	单价
	数量
	合计
	备注

	1
	中继线
	电信提供
	
	10
	
	月租费100元

	2
	模拟专线
	电信提供
	
	13
	
	月租费150元

	3
	程控交换机
	Lucent/AVAYA DEFINITY(or MERLIN)
	
	1
	
	数字

	4
	数字话机
	Lucent/AVAYA DEFINITY(or MERLIN)
	
	3
	
	服务台

	5
	语音耳迈
	Lucent/AVAYA DEFINITY(or MERLIN)
	
	3
	
	服务台

	
	合计
	
	
	
	
	


（三）系统应用软件

	序号
	名称
	描述
	单价
	数量
	合计
	备注

	1
	系统应用软件
	
	
	1
	
	

	2
	原有网站社区系统
	细化升级
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