20XX年度工作总结
20XX年度，我部继续秉持积极进取的工作精神和勤恳务实的工作态度，在领导的支持和关心下，实现了精神风貌、队伍管理、业务办理、业务开拓能力等各方面的提升和蜕变，为的发展提供了有力支撑。

20XX年产业行业结构剧烈调整，传统项目市场增量减少，形势严峻，我部在基本保有传统项目的情况下，坚持从两方面开展针对性工作。一是锐意改革，积极转变方式，提高业务竞争力；二是积极布局多个新项目的开发，为20XX年的工作和业务发展奠定基础。

在整年的工作中，我部取得了一定的工作业绩及工作亮点，同时存在一些问题和挑战，为更好推动工作，现将20XX年度工作总结如下：

一、基本情况

我院共XX人，其中包括专业技术管理岗位人员XX人，继续教育XX人，社会服务XX人。

二、工作成绩及亮点

20XX年，我部在团队管理和业务方式两方面开展了大量工作，并取得了一些成绩，主要体现在：

（一）加强管理制度化建设，形成例会制度

部门内坚持每周一主持晨会，并要求形成例会会议备忘录。各岗位工作人员定期总结、汇报前期工作情况；定期集中清理、解决遗留未完工作；定期布置下期工作。集中讨论工作问题，互提建议，激发团队精神。

（二）梳理工作岗位流程及工作职责，实现规范化管理

20XX年下半年，在推进制度化建设的形势下，我部对各岗位工作职责和岗位工作流程进行了全面梳理。对部门内现有事务和业务从工作量、工作流程、工作内容等方面进一步理清理顺,形成了报名接待、服务咨询、证书及教材管理、内勤服务、项目专职管理等多岗位分工，并具体落实相应工作人员。强化了专职管理人员项目管理制度、达到了职能职责明确分工的效果。同时确立了明确主责，协作办理的工作原则，避免了工作责任过度分化。
（三）提升服务水平，树立优质服务意识

我部始终坚持牢固树立服务意识，继续从窗口服务和过程服务深入深化开展服务工作，以既注重精神风貌、外部形象的塑造，又重视在实际工作过程中，始终从服务对象的角度出发，解决实际困难。例如具体工作包括：联系交通工具，送达考试地点和接送校外学员；多次电话提示学员确认准考证打印；积极进行宣传讲解，提供及岗位就业信息。

一方面，要求窗口工作人员转变观念，端正服务态度、规范言行，自觉以提升形象作为鞭策动力；一方面，要求专职管理人员跟踪服务，及时调查、了解学员需求、质量、效果、考核效果等方面的服务需求。

（五）强化团队责任心，锤炼业务能力

我部始终坚持工作责任心与业务能力并举齐抓的思路，坚持从思想源头抓责任心，以工作问责倒逼业务能力的提高。一方面以会议形式定期进行思想教育工作，强化责任意识，绷紧弦，才能弹好曲；另一方面，同事之间相互提示工作开展情况，以团队责任感和荣誉感相互激励，反向增强个体责任心；最后，对工作出现问题的人员，以岗位职责为依据问责，倒逼业务能力的提高，增强责任心，守住责任红线。

三、面临的挑战

20XX年，我部在团队管理和业务方式改革等方面取得了显著成效，创造了一些工作亮点，积累了一定工作经验，为来年工作的开展奠定了基础。但仍然面临诸多挑战，主要表现在：

（一）市场环境复杂多变，业务开拓形势紧迫；

（二）传统项目市场增量放缓，外部竞争白热化；

（三）人员旧有市场格局固化，人数提高有待主管部门以我院为着力点持续推进改革。

四、20XX年工作计划

我部在20XX年的工作基础上，拟将20XX年工作计划如下：
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