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前  言

  本文件按照GB/T1.1—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。
本文件由全国行政管理和服务标准化技术委员会(SAC/TC594)归口。
本文件起草单位:中国标准化研究院、安庆市数据资源管理局、芜湖市数据资源管理局(芜湖市政务

服务管理局)、济南市行政审批服务局、江苏省数据局、襄阳市行政审批局、信阳市政务大数据中心、扬州

市数据局、贵州省政务服务中心、四川省政府政务服务和公共资源交易服务中心、重庆市人民政府电子

政务中心、新泰市行政审批服务局、一窗(北京)互联网科技研究院、临朐县行政审批服务局、保康县行政

审批局、莒县政务服务中心、中国信息通信研究院、上海卓繁信息技术股份有限公司、山东省标准化研究

院、中国计量大学、中国地质大学(北京)郑州研究院。
本文件主要起草人:许应成、李亚、李锋、翁明、刘海、尹健、邵军生、何正庆、张军、吴明菊、邓汉彬、

简浩、乐志纯、冯蕾、董杲、袁福胜、杨俊、胡绍武、陆颖、王军、苏慧婷、王墩、刘茨、陈爱栋、贾宾、黄娟、
杨正军、曹文博、李永发、刘凤余、钟吉钢、陈婉莹、张宇鹏、杨沣江、刘亚平、邹丽娜、朱培武、岳文、
曾繁仰。 
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引  言

  政务服务大厅是各级人民政府设立的,集中办理政府权限范围内政务服务事项以及其他便民服务

项目的综合性服务场所。近年来,政务服务大厅建设已从综合性向智能化发展,利用人工智能、大数据、
区块链、虚拟现实等新技术对传统服务模式进行全面升级,对线上线下服务渠道进行全面整合与优

化,紧密围绕“一网、一门、一次”的服务体系,实现数据的互通共享和业务协同办理,打造线上线下深度

融合,着力减时间、减环节、减材料、减跑路,为企业和群众提供环节更少、周期更短、流程更优、成本更低

的服务。
政务服务大厅智能化建设包括业务办理智能化升级、场所智能化建设、人员管理智能化提升、安全

管理智能化保障和数字化运营智能化推进等内容。业务办理方面,通过智能化的咨询引导、预约、申报、
受理、审批、出件、归档和评价等环节,实现业务流程的简化、优化和自动化,提高办事效率和公众满意

度;场所智能化建设方面,注重功能分区和智能化设施的配备,打造便捷、舒适的服务环境;人员管理方

面,借助智能化手段实现服务人员的有效监督、绩效管理和素养提升,确保服务质量;安全管理方面,通
过技术手段确保政务服务大厅的数据安全、网络安全和物理安全;数字化运营方面,利用人工智能、大数

据等信息技术,实现政务服务的精细化、智能化管理,提高运营效率和决策支持能力。
政务服务大厅智能化建设的目标是落实国家推动“高效办成一件事”和政务服务效能提升的相关要

求,为企业和群众提供高效、便捷和公平普惠的服务体验。运用智能化手段,政务服务大厅通过业务流

程优化、服务资源整合和服务模式创新,推动政务服务从被动响应向主动服务转变、从单一服务向综合

服务升级,从粗放式建设向智能化运营转型。智能化大厅将成为政府与公众互动交流的重要平台,展现

政府服务的高效、便捷和透明形象,为构建人民满意的服务型政府奠定坚实基础。
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政务服务大厅智能化建设指南

1 范围

本文件提供了政务服务大厅的智能化业务办理、智能化场所建设、智能化人员管理、智能化安全管

理、智能化运营、智能化拓展等相关内容的建议。
本文件适用于开展政务服务大厅智能化建设相关活动。

2 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/T18894 电子文件归档与电子档案管理规范

GB/T21061 国家电子政务网络技术和运行管理规范

GB/T32169.1 政务服务中心运行规范 第1部分:基本要求

GB/T36112 政务服务中心服务现场管理规范

GB/T39734 政务服务“一次一评”“一事一评”工作规范

GB/T39735 政务服务评价工作指南

GB/T40762 政务服务满意度评价规范

GB50174 数据中心设计规范

GB50395 视频安防监控系统工程设计规范

3 术语和定义

下列术语和定义适用于本文件。
3.1

政务服务大厅 administrativeservicehall
由各级人民政府设立,集中办理政府权限范围内政务服务事项以及其他便民服务项目的综合性服

务场所。

3.2
服务对象 serviceobject
在政务服务大厅申请办理政府权限范围内政务服务事项以及其他便民服务项目的自然人、法人和

其他组织。

3.3
事项 item
进驻政务服务大厅办理的行政许可、行政确认、行政裁决、行政给付、行政奖励、行政备案及其他服

务项目。

3.4
集成式自助终端 integratedself-serviceterminal
汇集政务服务过程中所需的有关软硬件设备的服务终端,能办理多个部门事项,为服务对象提供咨
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