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2017 年度湖北省事业单位联考《综合应用能力 A类》

考题解析

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。

【参考要点】

①办卡方便。可以通过窗口、终端和手机办理。

②互通方便。可以在全市各联网医院跨院实名就诊，不需办理多张就诊卡。

③挂号方便。可提前预约，节约患者就诊时间。

③缴费方便。可提前充值，满足预付费功能，实现无现金交费，保证资金安全。

④就诊方便。避免多次排队，个人电子病例自动保存，便于存档。

⑤退卡退费方便。在任意联网医院可办理。

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。

【参考要点】

致广大患者朋友的一封信

亲爱的患者朋友：

近日，网上流传一则关于“B市人民医院歧视外地患者”的谣言，在此，我院郑重声明此言不实，敬

请各位患者朋友勿信勿传，关于此事的说明如下：

事发当天，由于“医通卡”推出时间较短，大部分患者对其办理流程未能全面了解，虽然我们已在门

诊大厅张贴宣传图示，但大量患者及其家属仍然围挤在咨询台问询。此时一病患家属也来到咨询台询问相

关问题，由于人数太多，导医人员未能及时全面地回答该病患家属的所有问题;该病患家属可能因为家人生

病，心情急躁，咨询全程态度欠佳;加之导医工作量骤增，压力太大，未能站在家属角度考虑问题，体会其
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急切心情，过程中与其发生争执。之后该病患家属对导医大打出手，导医并未还手。对于这一事件的发生，

我院深感抱歉，但我院一直以来秉持“救死扶伤”的医者精神，始终坚持一视同仁，不会歧视任何患者。

新挂号制度刚在我院开始实施，难免会出现各种问题，希望大家对我们的医务人员多一些理解和包容，我

院也会持续采取改进措施，如增加咨询台服务人手，加强培训提高工作人员素质，加大新就诊方式的宣传

力度等。

希望各位患者朋友能继续对我院的工作建言献策，更好地发挥新型医疗方式的积极作用。谢谢！

B市人民医院

X年 X月 X日

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。

【参考要点】

（1）招募：招募有耐心、责任心（服务意识强、沟通能力好）、有相关专业背景、身体和心理素质良

好的志愿者。

（2）管理：①管理制度建设。建立严格管理和考核评价，做好对志愿者服务工作的考核和评价工作，

形成约束机制，规范志愿者的行为（服务记录计入志愿者档案），明确志愿者的工作职责，防止敷衍应付

行为。②建立奖惩机制及退出机制。优秀的志愿者给予奖励，提高工作积极性。对于不按志愿要求开展服

务或者不适合该工作的人员，在征求其同意的前提下，为其调换工作岗位，或者允许其退出。③加强业务

培训。发放服务指南，指导手册等。④开展宣传教育。宣贯志愿者精神（价值观），使其认识志愿工作的

价值。⑤鼓励优秀志愿者分享服务心得，帮助其他志愿者更好地完成支援服务工作。

（3）服务：①安抚志愿者情绪，聆听志愿者需求，进行心理疏导，舒缓心理压力。②定期对志愿者

进行身体检查，保障身体健康。

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。

关于非急诊全面预约制度试行以来的情况报告（提纲）

为了解决患者及其家属挂号难、就诊难等一些列难题，我院从今年 3月份起试行了“非急诊全面预约
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制度”，采取了一系列措施并取得了成效，但也存在问题。

一、已经采取的措施：

（一）新增了微信挂号方式；

（二）增设自助挂号机等设备，招募了“守护天使”志愿者。

二、取得的成效：

（一）解决了挂号难，反复排队的问题，管理成本低；

（二）制约了黄牛党，解决了秩序混乱的问题；

（三）降低了患者就医成本，保护隐私。

三、存在的问题：

（一）医疗服务人员方面：1.导医人员的工作量增大，人手严重不足，年纪大；2.部分医生的工作量

增加，产生抵触情绪；3.志愿者队伍管理培训不足，服务态度，专业能力差，行为不规范。

（二）患者方面：不便于弱势群体使用，黄牛利用微信挂号欺骗病患者。

（三）软硬件方面：1.过号、号源浪费严重，对挂号问题处置不当，没有协调好就医秩序；2.微信预

约分流程设计不合理，操作步骤较为复杂；3.信息不全，导引不明白，易错挂号；4.医院网络存在盲区，

导致挂号、交费遭遇不便；5.自助挂号机故障频发，影响使用效果。


