
▲医保服务大厅窗口工作人员亮身份服务。

◀引导人员在大厅指导群众办理医保业务。

▶服务台展示服务评价渠道。
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“一窗通办”，让群
众“最多跑一次”

“大厅业务窗口实施的是

综合柜员制，任何一个窗口都

可以受理您的业务，我为您分

配到人员最少的窗口。”8 月

29日，在市医保服务大厅引导

服务台，企业职工郭女士前来

咨询办理生育津贴的相关事

宜，在工作人员指引下，只取

一个号就实现了医保业务通

收通办。

工作人员所说的“综合柜

员制”，是我市医保部门化繁为

简 、优 化 服 务 流 程 的 有 力 举

措。此举实现了窗口前台不分

险种、不分事项一窗受理，变群

众“多头办理”为“一窗通办”，

更好地推进了医保服务事项经

办窗口前移，让群众“少跑一窗

口、少等一分钟”，让群众“最多

跑一次”。

牡丹晚报全媒体记者在现

场看到，服 务 大 厅 内 秩 序 井

然，醒目位置张贴着关于医保

政 策 的 介 绍 ，供 群 众 集 中 查

阅。各窗口醒目位置摆放着

工作牌，窗口工作人员在群众

办事时亮明身份和职责，并明

确告知事项办理承诺时限和

流程，企业人员和群众在事项

办理完后，可在每个窗口前的

“好差评”设备上对窗口工作

人员的服务态度和办件质量

进行满意度评价。

“真是太省事了！原本我

还担心办理业务要跑好几趟，

没想到在一个窗口就完成了所

有材料的提交、审核，不用来回

跑腿，等着打钱就可以了。”郭

女士说。

让群众少跑腿，就要把复

杂留给自 己 、把 简 单 留 给 群

众。“综合柜员制”通过对经办

业务流程的重新设计与再造，

减少了不必要的业务环节，有

效归并同类业务和关联业务，

把原来分事项、分窗口、分环

节等“碎片化”服务方式，转变

为“前台综合受理、后台分办

联办”的“综合柜员一窗通办”

新模式。这项改革打破了以

往医保窗口业务办理的局限

性，实现由“物理融合”向“化

学反应”转变，不但解决了窗

口业务分配不均衡导致的堵

塞现象，更避免了办事群众因

不了解自己所办业务对应窗

口或想同时办理多个医保业

务而造成的取错号、多取号、

反复排队的问题，有效提高了

办事效率，使群众获得更好的

办事体验。

放权限减流程，多
维度优化医保服务

“三亮”专题行动即“亮”人

员身份、“亮”制度职责、“亮”评

价结果，以此倒逼服务质量、服

务水平优化提升。

医保部门“综合柜员制”的

实行，让更多的工作人员由窗

口内走到窗口外，充实到咨询

导服、网办引导中去。他们亮

身份、亮职责，从“面对面”转为

“肩并肩”，主动询问办事群众

的具体办事需求，以自助办理

为主、全程协办为辅，来即办

理、办结即走，方便参保人员随

时、随地、随心办理医保业务，

实现近 90%事项网上办理。

“您可以看一下这个‘手机

视频办医保’操作指南，在网上

能办很多业务，您就不用来大

厅了。”在引导服务过程中，市

医保服务大厅工作人员高晗为

参保群众详细解读“手机视频

办医保”的功能，指导“手机视

频办医保”操作流程。

拓展“网上办”“掌上办”服

务功能，是医保部门落实“办事

时限更短、服务流程更畅、营

商环境更优”的创新之举。“手

机视频办医保”这种可视化系

统的上线，将患者与便民服务

站点、业务科室、市县区医保

局连接起来，建立起纵向实现

村（社区）、乡镇、县区、市四级

贯通，横向到各业务科室的全

方位医保服务网络。此举不

仅打破了医保经办的地域限

制、空间概念，也真正让参保

群众少跑腿、不跑腿就能办医

保业务；同时，对倒逼医保部

门工作作风转变、提升服务质

量有重要推动作用。

随着医保部门不断简化

群众办事流程，推动医保经办

服务网络全面下沉，目前全市

已在基层一线建成 225家医保

便民服务站，下放城乡居民参

保登记等 20项高频服务事项，

做到“能放必放、应放尽放”，

让参保企业与群众在办理医

保服务事项时，即申即办，有

效 压 缩 事 项 办 理 时 限 ，少 跑

腿甚至不跑腿。

靠前服务，当好企
业“贴心人”

医疗保障一头连着千家万

户，一头连着医疗机构。在提

高参保群众办事体验的同时，

医保部门也在靠前服务定点医

药机构，不断创优营商环境。

“医保部门不仅为我们解

答政策，还上门服务，帮我们

办理申请业务，真是服务到家

了。”8 月上旬，在牡丹区东城

办事处杨庄社区卫生服务站，

牡丹区医保局开展医保定点

医疗机构申请“倒上门”服务，

积极对接医保定点申请需求，

主动上门提供医保政策宣讲

服务。

杨庄社区卫生服务站递交

基本医疗保险定点申请后，牡

丹区医保局医疗服务管理科工

作人员在审核中发现，该机构

缺少药品出入库系统相关材

料，于是上门告知并收取，主动

为申请机构开展靠前服务，此

举赢得申请机构好评。

把服务关口前移，深入医

疗机构开展“上门服务”，仅仅

是医保部门畅通医保服务的一

个缩影。为了让企业办事更便

捷，让群众办事更满意，我市医

保部门不断提高经办服务水

平，努力实现“能办”向“好办”

转变。同时，在行政监管方面，

坚持宽严并济、柔性执法，积极

推进定点医药机构医保信用评

价、医保基金使用“双百佳”创

建活动，对评级高的单位降低

检查频次，做到无事不扰；坚持

谁执法、谁普法，通过开展集中

宣传月活动，医保政策进医院、

进药店等“五进”活动，提高法

律知晓度，切实提升定点医药

机构自我管理、自我规范的意

识和水平；持续加大执法人员

培训力度，坚持依法管理、依法

行政，切实做到对管理对象法

无禁止即可为，对医保部门法

无授权不可为。

“三亮”，让医保服务更便捷
□牡丹晚报全媒体记者 武霈

进一扇门、取一个号、一窗受理、
一站服务、一次办好……医保服务大
厅作为服务基层第一线，其办事窗口
是联系群众最密切、服务群众最直接
的地方。全市“三亮”专题行动启动
后，菏泽市医保局以“便民、利民、惠
民”为出发点，在全市医保系统推行
“标准化、规范化、精细化、便利化”医
保服务。8月29日，牡丹晚报全媒体
记者实地探访菏泽市医保服务大厅，
看医保部门采取了哪些“好做法”，让
“数据多跑路、群众少跑腿”。


