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20_年工作总结及20_年工作打算精选范文
20_年，在县委、县政府的正确领导、市效能热线办的精心指导和相关部门的大力支持下，县热线办紧紧围绕县委、县政府中心工作，紧扣“两地一心”发展战略和“五大强县行动”，切实做好群众热线诉求、书记县长信箱等工作，现就全年工作总结如下。
>一、健全机制，保证热线运行
进一步健全12345政府服务热线工作运行、考核机制，严格规范热线工作流程，做到事事有回音、件件有答复，切实解决群众关注热点。截至12月25日，县热线办共受理热线工单28848件，其中，交办25728件，直办3120件，按期办结率达100%，联系率94.56%，满意率87.35%。通过电话督办催办热线工单143件，发出督办通知单40份，现场督办重复投诉事项或需要多部门联合办理的事项24件，领导批示督办重要事项36件，重要来电90件。办理书记、县长信箱1250余件。制发《效能热线简报》39期，上报信息52篇，被采用6篇。办理《12345问政阳光直播间》19期22件，《12345演播室》18期20件，《12345回音栏目》11期13件。
>二、因势导利，夯实队伍建设
自去年7月20日以来，“县惠民帮扶中心”更名为“县12345政府服务热线办公室(挂书记县长信箱牌子)”，隶属县政府办事业单位。由于机构调整，分流工作人员5人，解散公益性岗位2人，退居二线领导1人，援藏干部1人，因病去世职工1人，到非贫困村担任第一书记1人，固定坚守一线3人，另兼财务政工人事、党政办日常事务及考核3人，共计3-4人承担13-14人工作任务。县热线办及时采取应对措施，保障工作有序开展。
(一)全力以赴。取消了全部在家工作人员公休，县热线办同志已经有两年因工作未休公休。
(二)充实关键岗位。调剂综合办1名工作人员到热线信息股负责《热线简报》和书记、县长信箱办理工作，同时兼顾办公室工作。
(三)采取应急措施。全力培植AB岗位，每一个重点岗位至少安排B岗。全员推行每月轮岗办法，培养职工单当独面、全面胜任工作能力。
(四)提升工作素质。坚持每周多次组织召开职工大会，充分激发职工工作热情，强化职工责任担当意识、责任意识。加强职工业务知识、工作方法培训，抓住及时受理、准确交办、高质量回复等重点、关键环节，培养科学回访、交流、督办的工作方法技巧。
>三、加强对接，构建工作合力
(一)加强与市效能热线办对接。每月，及时主动寻求市效能热线办回访出的我县群众不满意工单，请求指导我县热线工作存在的不足和改进意见建议，尤其是薄弱环节。
(二)加强工作总结对接。先后数次向县委、县政府汇报工作。县委蒋喻新书记，县政府胡铭超县长、吴红彬常务副县长作出批示并组织研究解决具体问题。县政府办陈平主任先后多次主持研究、过问工作运行情况，提出具体工作要求，协调、督办重难点工单，亲自组织全县相关责任单位对不满意工单办理进行整改。县效能办与热线办常规工作与专项督察督办有机协作，无缝对接。开展4轮专项大督查，及经常性的常规督查。
(三)加强与二级网络单位对接。今年，组织召开二级网络单位联席会议10次，集中听取办理情况，深入研判办理举措，指导培训工作作风、方法技巧。通过热线工作系统，发出专项指导意见8次。开展为期两个月的专项治理。效能问责单位9个，涉及责任人14人。
>四、规范流程，强化工单办理
(一)突出主要环节。坚持24小时值守制度，坚持第一时间受理、交办市效能热线办转来工单。强化部门职能职责学习掌握，坚持准确交办，涉及职能不清、交叉情况，要求第一时间退单。坚持催办督办，突出回复环节，杜绝答非所问、张冠李戴、空头承诺等问题，工单回复质量日渐提高。
(二)突破薄弱环节。针对部分部门在回复环节依旧存在拖拉，办理质量不高，解释疏导敷衍应付的单位，在县委、县政府的坚强领导下，在县政府办、县效能办的的强力支持下，县热线办向责任单位发出整改通知(函)16份，涉及单位52个。逐步突破薄弱、死角环节。
(三)强化目标考核。县热线办坚持每周一通报，每月一小结。为了切实解决群众合理诉求、督促热线工作目标顺利完成，县委、县政府目标考核办公室下发了对效能热线工作实行逗硬目标考核。
>五、履职尽责，服务全县中心工作
(一)细化措施，开展党廉评价工作。为着力推进政府服务热线作风效能建设，切实提高为民服务水平，畅通群众诉求渠道，积极排民忧、解民难，努力维护政府风清气正的形象，全面提高群众对我县热线系统党风廉政建设的知晓率和满意度，县热线办制订了工作方案，强化了宣传，细化了措施，建立了工作台账，并及时向县纪委(监察局)报送工单82件，及时报告工作开展的进度和效果。
(二)通力配合，做好换届选举工作。为了做好村(社区)“两委”换届工作，从1月2日起到换届结束，县热线办每周收集有关选举流程不规范、参选人员素质差、投诉贿选、咨询换届选举时间及政策等工单，共123件，建立好工作台账，提供相关线索，及时反馈给县委组织部和纪委(监察局)。
(三)督查督办，通报环保整治效果。抓紧落实县委、县政府工作安排，大力宣传环境保护工作，及时受理、交办环保类工单，督促责任单位认真办理，督查督办群众不满意工单。自8月1日到9月下旬，共督查督办涉及环保类工单260余件。制发《我县环保突出问题热线工单受理情况专报》27期。
(四)攻坚克难，开展脱贫攻坚活动。深入贫困村蓬莱镇豪子口村和非贫困村河边镇解化沟村开展脱贫攻坚工作，结合两村实际情况，提出加强班子队伍建设指导意见，帮助理清工作思路，帮助该村完善基础设施，打紧安排、多方协调争取扶贫资金，全力改善两村生产生活条件。10月起，县热线办除一人值守热线外，其他干部职工都坚持周周下村、天天下村参加脱贫攻坚工作。围绕“一超六有”和“一低五有”脱贫标准，用我们的真心换取贫困群众的真情，多举措为贫困群众早日脱贫想办法、出点子。11月16日，为了确保困难群众能够温暖过冬，全体工作干部深入到豪子口村和解化沟村51户贫困群众家中，送去了生活必需品米、面、油和日常用品。
>六、工作中存在的问题及原因分析
一是群众满意率有待提高。原因分析:畅通、规范群众诉求渠道，服务群众的意识有待强化。
二是责任担当意识有待加强。原因分析:调查、回复、疏导、追责做得不够实。
三是业务素质，服务群众工作方法有待提升。原因分析:学习系统知识、深入一线调研、总结经验工作做得不够实。
四是人员少，任务重，工作持续性不强。原因分析:由于机构调整、援藏、选派第一书记、职工因病去世，目前从事一线工作人员只有3人。
>七、下一步工作打算
(一)做实受理交办。重点是24小时值守，第一时间受理，准确交办。
(二)做实催办督办。重点是及时办理，不得逾期回复。
(三)做实办理回复。建好不满意、重复来电工单台账，分析研判。重点是调查核实要深入，基本情况要清晰，政策(法律)依据要充分，解决措施要实在，解释疏导要细致，办理结果要到位，努力提高群众满意率。
(四)抓亮载体。坚持办好热线《周报》、《月报》、《专报》，及时总结工作成绩，归纳不足。坚持办好《12345回音栏目》，及时报送工作信息，重点塑造先进典型，交流工作经验。有力宣传、指导热线工作。
(五)做实督查考核。坚持每周梳理工单，分析归纳总结亮点与不足，针对问题及时督查跟进，限期整改。坚持日常考核与年终考核相结合，准确考评工作成绩。
(六)建强工作队伍。重点解决人员保障问题，加强对工作激情、工作方法技巧指导培训，不烦、不躁，努力打造一支富有工作激情、高度认真负责、多岗位全面胜任、团结协作，积极工作、能工作、善于工作的政务热线工作队伍。
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