
附件1
政务热线管理干部研修班培训安排
	时间安排
	培训主题
	培训要点

	8月19日
09:00-09:40
	开班仪式
	主办方、承办方、特邀领导致辞讲话及合影

	8月19日
09:40-12:00
	从窗口到中枢：国办66号文引领的政务热线治理新变革
	1.深度剖析国办66号文的政策背景与核心要求，明确政务热线在新时代政府治理体系中的核心定位。
2.解读政务热线从“民生服务窗口”向“政府治理中枢”转型的必要性与可行性，明晰转型路径与关键步骤。
3.分析当前政务热线面临的挑战与机遇，提出应对策略与发展建议。

	8月19日
14:00-17:00
	接诉即办到未诉先办：诉求治理机制的革新与实践
	1.聚焦接诉即办迈向未诉先办的机制构建，探讨如何通过数据分析与预测，实现诉求的主动预防与提前解决。
2.结合国办66号文要求，分析提升诉求办理实效的具体措施与方法，包括流程优化、效率提升等。
3.分享成功案例与实践经验，为参训人员提供可借鉴的诉求治理模式。

	8月20日
09:00-12:00
	数据赋能：政务热线数据治理与政府治理创新
	1.阐述数据治理在政务热线中的重要作用，如何依托全国一体化政务大数据体系加强12345热线数据库建设。
2.探讨数据驱动政务服务创新的路径与方法，包括数据挖掘、分析与应用等。
3.分析数据共享与开放的挑战与对策，推动诉求数据跨部门跨层级依法有序共享。

	8月20日
14:00-17:00
	智能引领：政务热线智能化应用与创新实践
	1.探讨数字化建设与智能化应用在政务热线中的重要作用，围绕国办66号文要求，分析新技术在政务热线领域的应用场景。
2.分享前沿技术在政务热线中的应用实践，如人工智能、大数据、云计算等，提升热线服务的智能化水平。
3.分析智能化应用面临的挑战与对策，提出推动政务热线智能化发展的建议。

	8月21日
09:00-12:00
	标准引领发展：政务热线标准化建设与第三方服务管理
	1.讲解标准化体系建设在政务热线中的重要性，依据国办66号文要求，剖析如何建立健全相关制度。
2.分析第三方服务管理的现状与挑战，提出规范管理第三方服务的具体措施与方法。
3.分享标准化建设与第三方服务管理的成功案例与实践经验。

	8月21日
14:00-17:00
	优秀省市12345热线经验分享：邀请有代表性的省市12345热线做经验分析与研讨，对照国办66号文各项要求，从多个维度深入剖析先进12345热线的成功经验与创新举措，为各地政务热线发展提供借鉴。

	8月22日
09:00-17:00
	现场教学：12345热线建设经验分享与现场观摩
1.全面介绍北海市12345热线建设发展的成功经验与创新实践，包括运行管理、服务质效提升、数字赋能应用等方面。
2.通过现场观摩与交流互动，让参训人员亲身感受北海热线的先进做法与显著成效，汲取可复制、可推广的实战经验。
3.总结北海经验对全国政务热线建设的启示与借鉴，推动各地政务热线相互学习、共同进步。
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