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【问题1材料】

张芳是新录用的一名基层公务员。有一天在大厅工作时，群众去办事情，但是这个工作之前是刘姐负责的，今
天刘姐不在。因之前张芳见刘姐办理过这个业务，所以准备帮群众办理。但是在审查材料时，张芳发现材料不
全，而群众说之前都是报送这些材料但刘姐也都给办理了。张芳委婉地表示不能办理。

【问题1】

群众说张芳办事推诿，要举报她，假如你是张芳，你该怎么办？

【问题1参考答案】

  面对群众的不满和举报威胁，作为张芳，我首先会保持冷静，理解群众的情绪和需求。群众之所以感到不
满，可能是因为他们对办理流程不熟悉，或者之前的办理经验让他们形成了固定的预期。我的首要任务是化解
矛盾，确保群众的理解和满意。
  首先，我会耐心地向群众解释当前的情况。我会说明，虽然刘姐之前可能在某些情况下办理了业务，但作
为新入职的公务员，我有责任严格按照规章制度办事。材料不全可能会影响到业务的最终结果，甚至给群众带
来不必要的麻烦。我的目的是确保每一笔业务都能顺利完成，避免后续出现问题。
  其次，我会主动提供帮助，指导群众如何补全材料。我会详细列出缺少的材料清单，并解释每一份材料的
作用和重要性。如果可能，我会提供模板或样例，帮助群众更快地准备齐全。同时，我也会告知群众办理业务
的具体流程和时间，让他们有明确的预期。
  如果群众仍然不理解或情绪激动，我会邀请他们到办公室进一步沟通。在相对安静的环境中，我可以更详
细地解释政策规定，倾听他们的诉求，并寻找双方都能接受的解决方案。我会表现出真诚和耐心，让群众感受
到我是站在他们的角度考虑问题。
  最后，我会反思这次事件，思考如何在未来避免类似情况。我会与刘姐沟通，了解她之前办理业务的具体
情况，看看是否有可以借鉴的经验。同时，我也会加强自己的业务学习，确保对所有业务流程和规定都有清晰
的理解，以便更好地服务群众。
  总之，面对群众的举报威胁，我会以理解和尊重的态度，耐心解释，主动帮助，确保群众的需求得到妥善
解决。同时，我也会从中吸取经验，提升自己的服务能力和水平。

【问题2材料】

张芳是新录用的一名基层公务员。有一天在大厅工作时，群众去办事情，但是这个工作之前是刘姐负责的，今
天刘姐不在。因之前张芳见刘姐办理过这个业务，所以准备帮群众办理。但是在审查材料时，张芳发现材料不
全，而群众说之前都是报送这些材料但刘姐也都给办理了。张芳委婉地表示不能办理。

【问题2】

领导知道了这件事，批评了刘姐，刘姐很生气，埋怨你，你怎么办？

【问题2参考答案】

  面对这样的情况，首先我会保持冷静，理解刘姐的情绪反应。作为新入职的公务员，我深知在处理群众事
务时需要严格遵守规章制度，同时也需要维护好同事之间的关系。刘姐因为我的行为受到了领导的批评，感到
生气和埋怨是可以理解的。我会采取积极的态度来解决这个问题，既确保工作的规范性，又维护团队的和谐。
  首先，我会主动找刘姐沟通，表达我的理解和歉意。我会告诉她，我并不是有意让她难堪，而是在审查材
料时发现确实不符合规定，为了避免给群众带来更大的不便，才决定不办理。我会强调我的出发点是好的，但
也承认可能在沟通方式上有所欠缺，没有充分考虑到她的感受。通过真诚的交流，我希望能够缓解她的情绪，
让她理解我的立场。
  其次，我会向领导汇报这一情况，说明我在处理这件事时的考虑和后续的沟通情况。我会表达我愿意承担
责任的决心，同时也希望领导能够理解刘姐的工作压力，给予她一定的理解和支持。我相信领导会从团队和谐
和工作效率的角度出发，给予我们合理的指导。
  最后，我会从这次事件中吸取教训，反思自己在工作中的不足。我会更加注重与同事的沟通协作，学习如
何在坚持原则的同时，也能够灵活处理问题，避免类似的情况再次发生。我也会加强业务学习，确保自己能够
准确理解和执行各项规章制度，为群众提供更加高效和规范的服务。
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【问题3材料】

张芳是新录用的一名基层公务员。有一天在大厅工作时，群众去办事情，但是这个工作之前是刘姐负责的，今
天刘姐不在。因之前张芳见刘姐办理过这个业务，所以准备帮群众办理。但是在审查材料时，张芳发现材料不
全，而群众说之前都是报送这些材料但刘姐也都给办理了。张芳委婉地表示不能办理。

【问题3】

根据工作中的漏洞，领导让你调查信息并形成报告，你认为应该调查哪些信息，怎么调查？

【问题3参考答案】

  在调查工作中出现的漏洞并形成报告时，首先需要明确调查的目的是为了找出问题的根源，防止类似事件
再次发生，同时也要确保调查过程的公正性和透明度。调查的内容应该全面覆盖事件的各个方面，包括但不限
于事件的背景、涉及的人员、具体的操作流程、以及现有的规章制度等。
  首先，调查应该从事件的背景入手，了解张芳和刘姐的工作职责划分，以及群众办理业务的具体流程。这
有助于判断是否存在职责不清或流程不规范的问题。通过与张芳、刘姐以及其他相关同事的访谈，可以收集到
第一手的资料和信息。
  其次，调查需要重点关注群众反映的问题，即之前刘姐在材料不全的情况下仍然办理了业务。这一现象可
能暴露出工作中的随意性或制度执行不严格的问题。通过查阅过往的业务记录和审批文件，可以验证群众的说
法是否属实，以及这种情况是否普遍存在。
  此外，调查还应该包括对现有规章制度的审查，看看是否有明确的材料要求和审批流程。如果制度本身存
在漏洞或不够明确，那么就需要提出改进建议。同时，也要评估员工的培训和监督机制，确保每位员工都能正
确理解和执行相关规定。
  在调查方法上，可以采用多种方式相结合。除了访谈和文件审查外，还可以通过匿名问卷收集更多员工的
意见和建议，或者组织小组讨论，从不同角度探讨问题的成因和解决方案。确保调查的全面性和客观性。
  最后，调查报告应该详细记录调查的过程、发现的问题、以及提出的改进建议。报告的语言要简洁明了，
逻辑清晰，便于领导理解和决策。同时，报告也应该保密，避免对相关人员造成不必要的困扰。

【问题4材料】

张芳是新录用的一名基层公务员。有一天在大厅工作时，群众去办事情，但是这个工作之前是刘姐负责的，今
天刘姐不在。因之前张芳见刘姐办理过这个业务，所以准备帮群众办理。但是在审查材料时，张芳发现材料不
全，而群众说之前都是报送这些材料但刘姐也都给办理了。张芳委婉地表示不能办理。

【问题4】

有人说张芳多管闲事，吃力不讨好，你怎么看？

【问题4参考答案】

  在公务员的工作中，张芳的行为实际上体现了公务员应有的责任感和服务意识，而非多管闲事。面对群众
的需求，张芳主动承担起责任，尝试帮助解决问题，这种行为值得肯定。然而，当发现材料不全时，她坚持原
则，委婉地表示不能办理，这同样体现了公务员依法行政的职业操守。
  分析这一情况，我们可以看到张芳的行为有几个值得赞赏的方面。首先，她具备主动服务的精神，不因为
业务原本由他人负责就推诿。其次，她在发现材料不全时，没有因为群众的说法而放松要求，而是坚持了工作
的规范性。这种行为虽然在短期内可能让群众感到不便，但从长远来看，维护了政策的严肃性和公平性。
  举一个经典的例子，焦裕禄同志在兰考工作时，面对群众的困难和问题，总是第一时间站出来，即使这些
问题不属于他的直接职责范围。他的行为赢得了群众的广泛赞誉，成为了公务员学习的榜样。张芳的行为虽然
看似小事，但同样体现了这种为民服务的精神。
  总结来说，张芳的行为是对公务员职责的忠实履行，展现了公务员应有的职业素养和服务意识。在公务员
的工作中，我们应当鼓励这种主动担当、坚持原则的行为，而不是简单地将其视为多管闲事。只有这样，才能
真正做到为民服务，赢得群众的信任和支持。


