设计评估体系要求

结合公共法律服务“覆盖城乡、便捷高效、均等普惠”核心属性，围绕“投入—产出—效果”全链条，兼顾资金使用的合规性，设计公共法律服务热线平台资金使用效益第三方评估体系。

一、评估维度。一是资金投入合规性。包括资金来源的合法性、预算编制的合理性、资金使用的规范性等，确保“不违规”的问题。二是资金使用效率性。包括资金支出结构、单位服务成本等，评估是否“花得省”的问题。三是服务产出有效性。包括热线接通率、响应时效、服务覆盖范围、专业人员配置与培训投入转化效果、群众满意度、矛盾纠纷化解率、特殊群体（老弱病残、农民工等）服务覆盖率等，评估是否“花的值”的问题。

二、评估方法。一是定量分析。包括将热线的核心指标（如单位服务成本、接通率）与“同类型城市平均水平”“自身历史数据（年度同比）”进行数据对比，识别优势与差距；计算解答一个群众咨询、化解一件矛盾所投入的资金，通过成本效益分析，量化资金的公益价值。二是定性分析。了解热线运营团队资金使用痛点、群众实际服务体验）、法律专家对咨询解答专业性进行评估，挖掘数据背后的原因；实地查看热线坐席办公环境、技术设备运行状态，核查财务凭证，确保资金使用的真实性与合规性。

全面、客观地评估公共法律服务热线平台的资金使用效益，为后续资金优化配置、平台升级提供科学依据。
