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政府热线服务评价

1 范围

本标准给出了政府热线服务评价的评价原则、评价要素、评价流程、评价方法和评价结果的内容。
本标准适用于政府热线服务评价活动。

2 术语和定义

下列术语和定义适用于本文件。
2.1

政府热线 governmenthotline
由政府及其职能部门设立的非紧急公共服务呼叫系统。
[GB/T33358—2016,定义3.1]

2.2
政府热线服务 governmenthotlineservice
依托政府热线(2.1),通过电话、短信、信箱、网站及其他媒体等方式,为组织或个人参与社会治理、

获取公共服务提供政策信息咨询、诉求受理与回访等公共服务。
[GB/T33358—2016,定义3.2]

2.3
政府热线服务提供者 governmenthotlineserviceprovider
实施政府热线服务(2.2)的机构或部门。
[GB/T33358—2016,定义3.3]

2.4
服务对象 serviceobjects
向政府热线(2.1)咨询信息、反映诉求、提出意见建议的自然人、法人或其他组织。
[GB/T33358—2016,定义3.4]

2.5
评价对象 assessmentparticipant
接受评价的政府热线服务提供者(2.3)。

2.6
评价者 assessor
对评价对象(2.5)在评价活动中的表现进行评价的组织。

3 评价原则

3.1 公正性

评价者应独立、客观、公平地实施评价活动,评价结果不应受实施难度、是否收费等因素影响。

3.2 有效性

评价者应制定科学的评价方案并有效实施,使评价活动能够准确评价政府热线服务真实水平,查找
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