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【问题1】

在办证大厅，有一位群众没有办成业务来向你投诉，他认为没办成事还耽误了他的时间，但其实是因为群众办
的业务不属于本单位的业务，作为负责人该怎么办？

【问题1参考答案】

  在面对群众因业务未办理成功而投诉的情况时，作为负责人，首先需要保持冷静和耐心，理解群众的情绪
和诉求。群众之所以会感到不满，很大程度上是因为他们对业务流程和单位职责范围不够了解，加之时间成本
的损失，情绪上的波动是可以理解的。因此，我们的应对策略应当以解决问题为核心，同时注重情绪的安抚和
信息的透明传达。
  首先，我会立即向群众表示歉意，即使问题的根源在于业务不属于本单位职责范围，但群众的时间被耽误
是不争的事实。这种道歉不是承认错误，而是对群众不便的理解和同情。通过这种方式，可以迅速降低群众的
抵触情绪，为后续的沟通打下良好的基础。
  接着，我会耐心地向群众解释为什么他的业务无法在本单位办理，详细说明本单位的职责范围和业务权限，
以及他所办理的业务应当由哪个具体的部门或单位负责。在解释的过程中，我会尽量使用通俗易懂的语言，避
免专业术语，确保群众能够完全理解。同时，我会提供具体的建议，比如告诉他如何联系正确的办理单位，或
者提供相关的联系方式，甚至可以帮助他预约，以减少他后续办理业务的时间和精力成本。
  此外，我会主动询问群众是否还有其他疑问或需要帮助的地方，展现出我们的服务态度和责任心。如果群
众有其他相关问题，我会尽力提供解答或指引，确保他能够顺利地进行下一步操作。这种主动服务的态度，往
往能够有效缓解群众的不满情绪，甚至可能转化为对我们工作的认可和支持。
  最后，我会将这次投诉的情况记录下来，作为改进工作的参考。虽然这次的问题主要是由于群众对业务范
围的不了解，但也反映出我们在业务宣传和指引方面还有提升的空间。未来，我们可以通过加强宣传、优化指
引标识、提供更详细的业务指南等方式，减少类似情况的发生，提升群众的服务体验。
  总之，处理群众投诉时，关键在于以同理心理解群众的感受，以专业知识解答群众的疑问，以主动服务弥
补群众的损失，以持续改进提升服务质量。通过这些措施，不仅能够有效解决当前的问题，还能够增强群众对
我们工作的信任和满意度。

【问题2】

单位工作任务重，你加班加点完成工作，工作中出现错误，是不是自己的责任?

【问题2参考答案】

  在面对单位工作任务重，加班加点完成工作却出现错误的情况时，我认为首先要明确的是，无论工作环境
多么紧张，作为公务员，我们都应该对自己的工作负责。错误的发生，虽然可能与工作量大、时间紧迫有关，
但归根结底，还是需要在个人层面进行反思和承担责任。
  首先，我们要认识到，作为公务员，我们的工作直接关系到公共利益和人民群众的福祉。因此，任何工作
中的错误都可能对社会产生不良影响。即使是在高强度的工作压力下，我们也应该保持清醒的头脑，确保工作
的准确性和质量。这就要求我们在工作中不断提高自己的专业能力和应变能力，以应对各种复杂和紧急的工作
任务。
  其次，错误的发生往往不是单一原因造成的。除了个人因素外，还可能涉及到团队协作、工作流程、资源
分配等多个方面。因此，在承认个人责任的同时，也应该从更广泛的角度分析错误的原因，寻求系统性解决问
题的办法。这样不仅可以避免类似错误的再次发生，还能提升整个团队的工作效率和质量。
  最后，面对错误，我们应该采取积极的态度进行改正和学习。承认错误并不可耻，关键是要从中吸取教训，
提升自己。同时，也应该主动与领导和同事沟通，寻求他们的理解和支持，共同寻找解决问题的办法。通过这
样的过程，我们不仅能够弥补错误带来的影响，还能够在未来的工作中做得更好。
  总之，作为公务员，我们应该在任何情况下都保持高度的责任感和敬业精神。面对工作中的错误，我们要
勇于承担责任，积极寻求解决办法，并从中学习和成长。这样，我们才能更好地服务于人民，实现自己的职业
价值。

【问题3】

自我控制才能成为强者，谈谈你的理解。
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【问题3参考答案】

  自我控制，是一种内在的力量，它如同指南针，指引我们在人生的海洋中稳健航行。我认为，自我控制不
仅是个人成长的基石，更是成为强者的必经之路。它代表着对欲望的克制、对情绪的驾驭、对目标的坚持，是
一种高度的自律和自省。只有那些能够有效控制自己行为和情绪的人，才能在复杂多变的环境中保持清醒的头
脑，做出正确的决策，最终走向成功。
  历史上，无数伟人用他们的行动证明了自我控制的重要性。比如，古希腊哲学家苏格拉底，即使在面对不
公正的审判和死亡的威胁时，依然保持着冷静和理性，用他的智慧和勇气影响了后世。又如，中国历史上的诸
葛亮，以其卓越的自制力和深远的谋略，辅佐刘备建立了蜀汉政权。这些例子告诉我们，自我控制不仅能够帮
助个人在逆境中保持坚韧，还能在顺境中避免骄傲自满，持续进步。
  在现实生活中，自我控制同样重要。无论是工作中的压力管理，还是生活中的健康习惯养成，都需要我们
具备强大的自我控制能力。一个能够控制自己情绪的人，能够在冲突中保持冷静，有效沟通；一个能够控制自
己欲望的人，能够在诱惑面前坚守原则，不迷失方向。这种能力，是我们在快节奏、高压力的现代社会中立足
的根本。
  总之，自我控制是强者的标志，是成功的钥匙。它不仅仅是对外在行为的约束，更是对内心世界的深刻理
解和掌控。在这个充满挑战和机遇的时代，我们更应该培养和锻炼自己的自我控制能力，以此来应对生活中的
各种挑战，实现个人的价值和梦想。正如古人云：‘胜人者有力，自胜者强。’唯有战胜自己，方能成为真正
的强者。


