附件1

课程计划表
	时间安排
	培训主题
	培训要点

	10月16日
9:00-09:30
	开班仪式
	主办方、承办方、特邀领导致辞讲话

	10月16日
9:30-11:00
	以小见大与以大见小：热线电话数据的惠民资政功能研究
	党的二十届三中全会强调指出了市域治理的重要意义与热线电话的平台功能。其中的市域，应当理解为城市之市区、城市之辖区；热线的平台功能，则是综合化、交叠化和拓展化的功能设定与发展。因此，区县层级的热线中心具有了特殊的价值和意义。区县一级的热线工作应当据此开发出因地、因时、因事制宜的工作模式和责任清单，实现不断优化、持续迭代和动态调整的工作状态。

	10月16日
11:00-12:00
	关于社会治理体系创新中区县热线工作的思考
	在中国式现代化的背景下，社会治理创新是推进国家治理体系和治理能力现代化的关键环节，12345热线与中国式现代化和社会治理创新紧密相连。区县政府治理作为国家治理体系的基层执行机构，承担着维护社会稳定、提供公共服务等重要职责。面对新的发展形势，需要重新审视区县热线工作在中国式现代化社会治理创新中的角色与挑战，探讨如何通过热线工作推动区县政府治理理念的创新，实现社会治理体系的创新与发展。

	10月16日
14:00-17:00
	政务热线体系建设与发展路径
	深入探讨政务热线的发展愿景、使命和价值观，以及在认知定位、价值体现、体系建设等方面的具体实践和未来规划，旨在通过理论引领、标准建设、机制创新、规范运营、文化先行、生态合作、科技赋能、影响提升和赋能战略九大提升计划，助力打造专业化的政务热线体系建设。

	10月17日
9:00-12:00
	面向基层的政务热线绩效考核
	围绕基层认识和应对政务热线考核所带来的各种困难和挑战，认识和理解不同类型的热线考核制度所蕴含的价值理念和技术规则，探讨更有效地应对不同考核要求的方法，改进绩效考核成绩，实现与上级、平级与下级的有效沟通与协调。涉及当前信息科学技术（如可视化大屏、大语言模型）赋能基层、改善考核绩效的效度和限度。

	10月17日
14:00-17:00
	提升办单质效与创新基层治理的实践
	深入分析政务热线办单质效和疑难工单的常见问题，提出一系列提升方法和注意事项，旨在通过转变职能定位、建立管理机制、提高办理能力和加强协作沟通的手段，全面提升工单办理质效。此外，将系统梳理政务热线推动基层治理提质增效的有效做法和创新举措，包括完善工作机制、强化监督、规范运行流程、创新解决堵点难点等，提升政务热线在推动基层治理提质增效方面的作用。

	10月18日
09:00-17:00
	县（市、区）经验分享和现场参观



