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2019 年度湖北省事业单位联考《综合应用能力 A 类》

考题解析（上半年）

假如你是 C 市急救指挥中心信息调度科科长助理夏至，请根据背景材料完成下列任务。

一、材料二中的访谈记录反映出 C 市急救调度工作存在一些问题，请就此提出改进建议。（30 分）

要求：建议具体、可行，针对性强。字数在 250 字以内。

【参考要点】

1.扩充人才队伍。发布公告招聘调度员，执行调休、倒班制度，合理安排调度员工作时间和强度（减轻

调度员工作压力）。

2.关注身心健康。邀请心理咨询师对调度员进行心理检查和疏解，缓解急躁、抑郁等负面情绪；定期组

织员工体检，配备常用药品。

3.提升业务能力。加强对调度员地方方言、地理知识、急救指导、电话问诊等方面的业务知识培训（提

升员工的服务意识与业务技能）。

4.加强宣传教育。通过媒体宣传、公众开放日等方式宣传急救调度的相关原则、流程等相关信息，杜绝

乱打电话的行为；引导公众正确使用“微急救”公众号进行求助。

二、根据材料三中的调研情况，C 市急救指挥中心拟举办宣传推广活动，以提高“微急救”公众号的使

用率。（40 分）

1.针对市民的疑惑，列出最需要解答的五个问题。

要求:指向明确、简明扼要;字数在 150 字以内。

【参考要点】

1.功能服务：“微急救”业务功能、呼救模式、使用效果及电话服务是否有影响。

2.费用支付：支付方式、收费标准和信用影响。

3.信息反馈：急救服务预约反馈、急救知识发布。

4.技术支持：地址定位、预计到达时间是否准确，后台技术支持是否稳定。

5.信息安全：用户信息是否安全，责任机构及其监管是否到位。

2.列出“微急救”公众号宣传推广的下一步工作重点。

要求：有针对性，切实可行，分条列点作答；字数在 100 字以内。

【参考要点】



完善急救服务体系，提供高效便捷的服务。

1.扩大宣传。线上线下宣传，增加粉丝量；分享成功案例，引导使用。

2.丰富内容。增加使用方法、收费方式、急救知识等信息展示。

3.技术保障。完善定位、信息反馈、信息安全等后台技术支持和监管。

三、面对材料四中目前的状况，你会做好哪些方面的工作，以妥善处理此次投诉事件。(35 分)

要求:角色定位准确，考虑周全，有理有据；字数在 400 字以内。

【参考要点】

为妥善处理此次投诉事件，我将做好以下几个方面的工作：

首先，居中调解。主动联系郭先生，了解其恢复情况并代表同事诚恳表达歉意；同时说明调度员语气坚

定是为了帮助求助者稳定情绪，引起重视，其出发点是为了更好地帮助获救，希望郭先生充分理解和体谅。

找一个合适的时间跟陈冬进行沟通，肯定其工作，表达理解其本意的同理心，安抚陈冬情绪，也希望他继续

改进工作行为方式，规范施救用语。

其次，鼓励士气。以陈冬事件为案例，召开全体调度员工作会议，肯定大家工作价值，提高价值认同，

消除调度员负面情绪，营造积极的工作氛围。

然后，优化工作。组织业务研讨，对工作人员进行沟通协调能力培养，提升业务专业素养，落实岗位职

责，规范岗位行为，倡导职业文明。健全监督管理制度，形成长效机制。

最后，反馈结果。将事件处理结果汇报综合办公室，征询同意后向公众进行公示。通过多方宣传，呼吁

公众体谅和配合调度员工作，并对调度员的服务工作进行理性监督。

四、科长赵雪梅将在全省“巾帼文明岗”创建工作经验交流会上发言，请你根据材料五，为她撰写一份

发言稿。(45 分)

要求:紧扣材料，主题明确，层次分明，语言得当；字数在 700 字以内。

【参考要点】

体现职业文明，提供优质服务

各岗位的同志们：

大家好！非常荣幸能作为 C市急救指挥中心信息调度科的代表来发言。近三年来，我们信息调度科多次

获“全国青年文明号”、“全省五四红旗团支部”等荣誉称号，还在今年的全省急救指挥中心调度技能大赛中

获得一等奖。荣誉的获得缘自我们日常的付出与坚持，下面我愿分享我们信息调度科的工作经验，与各单位

相互学习，共同进步。

一、加强学习与培训，我们每个季度都有安排人员外出学习，将其他单位较好的经验带回来分享；同时
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也加强单位内部的学习与培训，树立先进典范，开展事迹宣讲，学习典型案例，学习理论知识，提高业务技

能。

二、完善各项制度，目前已成熟的制度文件有三份，另有四份文件在完善和修订中，这些都是我们在日

常工程总结和细化的经验成果，按照制度办事可以大大地提高效率、规范流程，每个人落实岗位职责，规范

岗位行为。

三、加强与群众的联系，一方面是深入群众，了解街道的地理分布情况，将地图熟记于心，在与群众沟

通时耐心细致，准确获得求助者的详细信息；另一方面让群众了解我们，举办公众开放日，举办相关讲座，

让群众了解急救流程和知识。

四、注重团队建设，加强以老带新的团队建设，注重开展结合女职工特点的团建活动，提升团队的活力

与凝聚力。

五、开展爱心活动，一是参加社会公益，与贫困对象结成对子，组织义务献血、捐款等活动；二是关爱

女性职工，组织一年一次的妇科体检；对患病职工进行走访慰问。

在以后的工作中，我们还将继续努力，把工作做好，进一步地推广规范用语，进一步规范工作流程，立

足岗位，体现职业文明，为社会提供更好的服务。谢谢大家！


