
2017 年度湖北省事业单位联考《综合应用能力 A 类》

真题卷

重要提示：

为维护您的个人权益，确保事业单位考试的公平公正，请您协助我们监督考试实施工作。

本场考试规定：监考老师要向本考场全体考生展示题本密封情况，并邀请 2名考生代表验封签字后，

方能开启试卷袋。准
考

证
号

请将此条形码揭下，

贴在答题卡指定位置。

条

形

码
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注意事项

1.本题本由给定资料与作答要求两部分构成。考试时限为 180 分钟。其中，阅读给定资料参考时限为 50

分钟，作答参考时限为 130 分钟。

2.请在题本、答题卡指定位置上用黑色字迹的钢笔或签字笔填写自己的姓名和准考证号，并用 2B 铅笔

在准考证号对应的数字上填涂。

3.请用黑色字迹的钢笔或签字笔在指定的答题区域内作答。在非指定位置作答或用铅笔作答的，成绩无

效。

4.待监考人员宣布考试开始后，你才可以开始答题。

5.所有题目一律使用现代汉语作答。在作答时，不得使用本人姓名，答题中凡出现本人姓名者作违纪处

理。

6.监考人员宣布考试结束时，考生应停止作答，将题本、答题卡和草稿纸留在桌上，在考生座次表对应

准考证号、姓名栏内签字确认后方可离开。

严禁折叠答题卡！
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【背景材料】

材料 1：

B 市医疗水平整体较高，外地就诊人员较多，因为外地医疗卡在 B 地不能使用，因而他们在 B 地各大医

院就医时，需要先办理一张该院的就诊卡，持卡就医，一般每张卡押金十元。有时一个外地患者需要就诊于

B 市的各大医院，就需要随身携带好几张卡，经常弄丢或者混淆，就诊时需要重新补办，费时费力费成本。

针对这一问题，B 市卫生计生委、B 市医院管理局推出了“医通卡”。“医通卡”是具有电子钱包功能的实名

制 IC 就诊卡。适用于 B 市的医保患者。外地来 B 市就诊患者等人群。“医通卡”可在 B 市联网医院通用。

B 市人民医院是一家远近闻名的三甲医院，外地慕名前来就诊的患者的很多，高达日门诊量 78.6%。门

诊大厅常年人满为患，挂号、缴费、取药等各种队伍如条条长龙，导致门诊大厅通道拥挤、喧哗吵闹、空气

质量差、还时长发生偷窃事件。据医院有关人员介绍，外地患者来本院就医，拖着大宝小包先去排队挂号，

挂完号再去排队等医生开完检查单，又得穿梭到门诊大厅先去排队缴费，等做完检查，把结果给医生看，医

生开药之后，还得拿着药方去排队缴费，再去取药窗口拿药。正常一套程序下来，光来回在窗口排队就得耗

去一两个小时，更别说有时排错了队。此外，医院门口还长期驻守着一批“黄牛”，见人就问要不要专家号，

导致医院门口秩序混乱。

为了解决挂号难、反复排队等问题，同时防止贩子倒号，为患者提供更方便、快捷、有序的就诊服务，

B市人民医院从今年 3 月份起，执行“非急诊全面预约制度”，预计到几年年底全面实施。非急诊全面预约制

度试行以来，为了方便患者预约挂号，除了以前的人工窗口、114 平台、网站平台和自助挂号机四种挂号渠

道以外，B 市人民医院又退出了微信挂号的方式。B 市人民医院的“医通卡”的联网医院之一，患者可通过

微信关注“医通卡”公众号，关联绑定自己的“医通卡”或者社保卡，点击进入 B 市人民医院的界面，预约

7 天之内的号源。医院有关人士表示，以后会逐渐将号源向微信凭条倾斜，逐步减少人工挂号窗口，取消现

场放号。

下列是 B 市人民医院门诊大厅张贴的“医通卡”办理及就诊流程图：
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材料 2：

B市人民医院开通微信预约挂号一个多月，就已经“吸粉”数万人。目前，与 B 市人民医院的关联的“医

通卡”总数已达 29043 张，挂号支付达到了 37928 笔。针对一些老年人习惯到医院窗口排队挂号，且不会使

用手机。网络等问题，B市人民医院还在门诊大厅增设自助挂号机等设备，并招募“守护天使志愿者”，帮助
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患者适应新的就诊方式。

数据显示，因为用户微信和自助挂号机的挂号量明显增加，使得之前约 70%的窗口挂号比例降至 17%，

同时通过“医通卡”内预存现金，减少了患者缴费排队次数，也使得收费挂号窗口排队人数明显减少，管理

成本降低。

挂号方式的改变给医院的管理带来了诸多挑战，首当其冲的就是门诊大厅的咨询服务台，每天都被围的

里三层外三层，问询声、抱怨声此起彼伏。一天下午两点半左右就发生了这样的一幕：

患者家属（好不容易挤进咨询台的里层）：唉，唉，我这卡怎么使不了？下午口腔科的号到底还有没有

啊？

导医小张（看一眼他手中的卡）：您这是以前的就诊卡，已经停用了。您没有 B 市的医保卡吧？那请您

使用“医通卡”。您可以直接在窗口新建“医通卡”，也可以关注微信号，建一张虚拟的临时卡挂上号，再去

窗口取号时换领正式卡。

患者家属：这么麻烦?听不懂！那你先帮我看看还有没有号呀，没号我还建什么卡？

导医小张：号源信息哦们这里不掌握，请您通过自助机或者公众号查询，也可以到挂号窗口询问。

患者家属：现在就没几个挂号窗口了，还都是大长队！自助机也用不了这张卡啊！

导医小张：是用不了您这张卡，所以您得先办新卡。手机微信或者窗口都行。

患者家属：窗口人太多，微信号怎么关注？

导医小张：扫码。

病患家属：扫什么码？在哪里扫啊？你帮我扫一下吧！

导医小张（被好几个人同时询问，有些不耐烦）：扫“医通卡”的二维码呀，门诊大厅的告示牌上不都

有么？建卡窗口旁边的玻璃上也贴着呢。

病患家属：你这人说话能不能痛快点儿，挤牙膏呢你这是，不挨棍子不放屁是吧？

导医小张（脸红中）：你这人怎么说话呢？外地人就是没素质，是来看病还是来吵架呢？都像你这样，

什么都不动脑子，说了也听不明白，这么多人在咨询呢，我哪有时间一个个说那么详细？

病患家属（震怒中）：外地人怎么了？看病怎么了？外地人不是中国人么？从一开始你一看我没有 B 市

医保卡就给我找不痛快。你全家老小就没有人生病么？我来医院看病是花钱的，花了钱你们就得给我服务，

你不就干这个的么，不想说话就别杵在这儿碍事儿呀。

导医小张：你还有没有一点口德了，有你这么咒人的么？凭什么给你服务，你花的钱又不是给我的。真

是有毛病，怪不得要来看病，就你这德性，吃了药也好不了。

病患家属（暴怒中，冲过去给了小张一个重重的耳光）：你算个什么玩意儿？一看门狗，还敢瞧不起人！

导医小张捂脸大哭……

咨询服务台其他工作人员和围观的病人及家属们七嘴八舌地劝说着，现场秩序更加混乱了……

材料 3：

医务科是 B市人民医院的重要职能部门，在院长、主管副院长领导下，具体组织实施全员的医疗工作：

对全员医疗业务、医疗质量、医疗技术实施科学的组织管理，检查、督促医院的方针、政策以及各项规章制
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度的落实和实施，将实施情况及时反馈院方，以保障全院医疗工作的正常运行。

B 市人民医院医务科现有工作人员四人：科长张华，科员老李、大刘和新入职的小吴，具体工作职责摘

录如下：

一、在院长及主管副院长的领导下，组织实施全院医疗及与医疗有关的其他工作。

二、制定各项规章制度，拟定年度医疗工作计划并组织落实与实施检查，定期完成总结评价。

三、协调院内、外日常医疗工作。

四、承担院内医患矛盾的调解，医疗纠纷的调查与协调、讨论与鉴定、赔偿协议签订以及法院庭审等工

作。

五、定期召开全院医疗科室各层次管理人员会议，了解全院医疗动态，及时协调科室间工作关系，调整

工作重点，保证日常医疗工作的有序进行。

六、负责院外志愿者队伍的招募、管理和考核。

七、领导交办的其他工作。

非急诊全面预约制度实施一个月以后，B 市人民医院医务科在医院门口对患者及其家属进行了随机抽访，

以下是几位受访者的意见摘录：

受访者甲：支持采取预约挂号，门诊大厅人太多了，空气流通不畅，没病的都整出病来，还交叉感染。

受访者乙：我觉得挺好的，再也不用通宵达旦熬夜排队了，也不用找“黄牛”买号了，节省了挂号时间

和成本，提高了就诊效率。

受访者丙：我觉得没啥用啊，就是另一种形式的“排队”嘛。尽管不用再窗口排队挂号了，但医疗资源

并没有增多，医生也还是那么几个医生，好不容易在挂号窗口省下的一两个小时，会不会仍然要耗费在医生

的诊室门口？而且我想约的医生总是显示“约满”，其实还是换汤不换药。

受访者丁：我觉得挂号只是对部分年轻人有利吧，对我们这些老年人而言反而会使事情变得更加复杂。

我就不用微信，也没开通微信支付，没有网银、支付宝，太麻烦了，根本不会弄啊，再说我对于需要网上支

付的东西并不放心，身份信息和就诊信息都上网了，隐私问题能保障么？

受访者戊：微信虽然用着挺方便的，但我觉得可能会增加不公平因素。从本质上说，微信挂号平台与买

票软件基本类似，重点在一个“抢”字。但就医排队讲究先来后到，对于不会用、不喜欢用的人群，不仅不

会抢，甚至因为网上争抢丢掉线下可以挂到号的机会，这是很不公平的，要保护弱势群体利益。

受访者己：我觉得这对于传染病患者而言是一个福音，传染病往往是比较隐私的疾病，患者现场挂号时

往往会感到尴尬，微信挂号能更好地保护他们的隐私。

受访者庚：以前最烦带孩子看病，排队挂号折腾半天，孩子都给折腾得不行，只能家长早早来挂号，快

到就诊时间再送孩子过来。现在不用到医院现场，在家就能挂号了，这种应用还真方便！

受访者辛：我年纪大了，用的也不是智能手机，没有微信，我还是习惯现场挂号，现场的挂号机我也看

到过，可我一看到电子设备就犯迷糊，真的用不明白。如果医院里都是我们这样的老年人，工作人员怎么能

忙得过来？

受访者壬：我觉得这对于我们外地患者来说挺好的，虽然说我这是第一次来，不知道情况，费了半天劲，

但是下次我就知道了，不用来这就能挂号，挂上了再来看病。以前为挂号就得等上好几天，现在可以晚点来，
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节省一些食宿的费用。而且我听医生说，我这次办的“医通卡”，还可以为我提供复诊、转诊服务，下次复

诊的号就直接给我约上了，要是看得效果不满意，还可以直接帮我预约 B 市其他医院的就诊号，真贴心。

近期，医务科接到了很多电话和来信，意见征集箱里也收到了很多意见建议和投诉，整理汇总如下：

1.门诊大厅咨询服务台导医人员向医务科建议增派人手，称他们工作量大幅增加，每天不停说话也应付

不了因挂号方式改变所带来的各种问题，一些人得了急性咽炎，还得承受来自患者及其家属因不解或不耐烦

而产生的负面情绪，他们当中有好几个人已经申请换岗了。

2.多位患者家属投诉，称微信挂号的方式给他们带来了不便，功能体验不完善，预约系统十分繁琐，除

去常规的身份验证、手机绑定、选择科室，就诊类型外，诊类型外，还需要填写患病的一些具体信息。整个

操作时间至少需一二十分钟，操作步骤较为复杂。预约挂号过程中经常会遇到种种问题，如身份信息验证不

了等。此外还有部分家属投诉医院导医人员服务态度恶劣，不仅不能帮助他们尽快解决挂号问题，还会增加

他们的负面情绪。

3.部分病人家属投诉医院对挂号问题处置不当，没有协调好就医秩序。称微信预约挂号，本意也在于节

省患者到医院排队挂号的时间。但是有些患者到医院就医的时间观念不是很强，到医院后号已经被叫过很久。

就诊高峰时间大批量过号患者一齐到来，医院往往一下子把这些过号都插入正在进行的排队系统中，导致医

疗秩序出现混乱。

4.部分患者来信、来电话提出，微信预约挂号确实便利，但是有时候因为微信公众号上缺乏特定的专家

信息，只有挂号入口，没有导诊，导致有些患者无法根据自己的病情来决定到底应该挂哪个医生的号，患者

康先生来信称，“前几天我突然感觉头晕，但是不知道是去看神经科还是去骨科看颈椎。所以后来只能随便

挂了一个号，最后还是发现挂错了，等我想换号时，该挂的科室又没号了，结果不得不挂一个特需门诊才看

上病”。

5.几个业务科室称，最近号源浪费现象比较严重，由于预约很方便，取消时限也没有很严格的制约机制，

出现了不少患者“爽约”的现象。

6.个别医生反映，由于落实非急诊挂号全面预约制度后，医院不再限制国家重点学科眼科、耳鼻喉科普

通号源，延长眼科、耳鼻喉科专家门诊出诊时间，取消专家加号，导致他们的工作量明显增加、下班延迟及

混乱。

7.医院保卫科反映说，预约挂号的实名认证对于黄牛党来说有了一定的制约，虽然贩号的少了，但那些

对医院各种预约手段知之甚少的外地患者，成了黄牛党利用信息不对称进行坑蒙拐骗的对象。最近经常有些

黄牛党会在院外“拦截”患者及其家属，利用他们不懂如何进行预约挂号而进行瞒骗，说是帮他们挂号，其

实就是拿着他们的手机完成挂号程序，再收取高额的代挂号费。

8.有举报信称，最近在网络上搜索“B 市人民医院”这一关键词，就会跳出一些其他网站，声称只要提

供个人信息，就能够代挂 B 市人民医院各科室各类专家的就诊号。据了解这些“黄牛”不仅运用抢号软件等

掌握大量优质号源，还通过多种手段获取医院内部号源，且有医院内部人员与他们里应外合。举报者称，他

在就诊过程中，发现眼科的医生黄某给一个人手工加号条，那个人看上去也不像个病人，倒更像是一个号贩

子。

9.有患者反映，医院部分区域出现网络盲区等问题。信号时有时无，致使患者无法流畅使用手机顺利完
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成挂号。

10.有患者投诉称，有几个穿着“守护天使”标识的人员，一问三不知，或者瞎指挥，反而耽误了他们

的就诊时间。

11.有几位年纪比较大的医务人员反映，新制度的实施对他们原先的工作程序造成了很大的改变，有些

新技能和新要求他们难以迅速掌握领会，感到压力很大，遇到患者及其家属质疑时，更难向他们解释清楚，

导致最近纠纷不断。

12.有几位“守护天使”志愿者反映，由于使用人数过多、操作不当、机器本身质量等原因，数台自助

挂号机使用过程中故障频发，影响自助挂号，引发患者及其家属的不满情绪。

材料 4：

B市人民医院在门诊楼三层体检中心为志愿者设置了休息区，某日中午，几个志愿者聚集在这里聊天：

小李：这半天站下来可真累呀，有些人可真够笨的啊，教了好几次也不会使，说话也好难听懂。再说了，

咱这活儿干好干坏也没啥区别。

小赵：是呀，整天说这么多话，我嗓子都哑了，而且他们问的有些问题我也不知道怎么回答，要是有个

服务指南、指导手册啥的就好了，或者找几个人教教我们也行啊。

小林：其实也还好啦，生病了肯定心情烦躁嘛，需要倾诉和发泄，我们也不用多说什么，耐心听着就好。

反正听到别人跟我说“谢谢”，我还是挺开心的。

小黄：唉，我是受够了，这活儿可不像我想的那么好干啊，有些人怎么那么把自己当回事儿啊，我这周

都被骂好几回了，我又不拿工资，陪笑脸还挨骂。我觉得我快憋不住了，没准哪天就给他们顶回去，大吵一

顿算了。唉，要不是担心医院向学校告状，我早就不想干了，噩梦快点结束吧。

小丁：我也有点想打退堂鼓了，我倒不是不愿意干，就是每天要跟这么多人说话，对我来说真的好难，

一跟人说话我就脸红，他们还说我说话声音像蚊子哼哼。唉，当初真的是不知道这个岗位是干什么的，我以

前就是去医院整理整理病历档案。

小于：我倒是觉得挺荣幸的，收获也挺大，穿上黄马甲我就觉得自豪。只是有些时候有些事情我也不知

道怎么处理，只能靠自己的理解去答复，也不知道对不对，还挺忐忑的，别给人帮倒忙了。

小钱：是啊，咱们也算是第一线了，其实这些天我有好多心得，也积攒了很多疑问，就是不知道该找谁

说说这些事。

小马：唉，我倒挺想干的，我小时候住院的时候，有个志愿者姐姐就对我特别好，我也想像她一样帮助

人。可是这两周干下来，我觉得腰好疼，前两天去做了个检查，说是腰椎间盘膨出，医生建议我不要久站呢，

不知道怎么办好。

小翁：我也不想干了，来医院的人脾气都好差呀！可是听上一届师姐说，学校评先评优的时候还是挺重

视社会服务分的，我那师姐就因为被评上“优秀志愿者”，加了好几分呢。找工作的时候也有好处，志愿服

务记录都是存入全市志愿者档案的。所以啊，既然来了，就还是把这段时间应付过去吧。
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【任务】

假如你是B市人民医院医务科新入职的工作人员小吴,请根据背景材料完成下列任务。

一、B市《民生周刊》的记者来你院就“医通卡”的推广使用情况进行采访。请你根据材料一中的流程

图,向其介绍医通卡”为患者带来了哪些便利。(35分)

要求:准确全面,分条列项作答。字数在200字以内。

二、材料二中的事件发生时,现场围观人群中有人拍照,并以“B市人民医院歧视外地害”为题在微信朋

友圈发布消息短短几个小时,消息不断被转发、评论,进而引发了部分网友对新挂号制度的质疑。对此,院领

导要求医务科尽快在本院微公众平台做出公开回应,消除不良影响。请你撰写公开回应的内容。(35分)

要求:定位准确,目的明确,语言得体,条理清晰。字数在400字以内。

三、为加强“守护天使”志愿者队伍建设,充分发挥他们的作用,院领导要求做好“守护天使”志愿者队

伍的招募、管理和服务工作。为落实院领导的上述要求,请你结合材料四,提出可以采取的措施。(35分)

要求:考虑周全,切实可行,分条列项作答。字数在350字以内。

四、院领导想了解非急诊全面预约制度试行以来的情况,医务科科长让你代拟一份书面报告,请你列出报

告提纲(包括已采取的措施及成效、存在的问题两个方面。）(45分)

要求:准确全面,分条列项作答。字数在500字以内。

所有题目必须在答题卡上作答！
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