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兖州区医疗保障局“零号窗口”让问题“清零”

服务“接地气”，群众享“红利”

■今日本报B01-04 ■本版编辑：刘凯平 ■组版：曾彦红 ■校对：邓超

“零号窗口”
疑难问题在这里清零

“工作人员服务态度热情，
解答问题认真细致，我们非常
满意。”1 0月9日，市民宋先生
和老伴儿在兖州区医疗保障局

“零号窗口”办理完长期异地就
医备案手续后由衷地感叹道。

原来，退休两年的宋先生不
会手机操作网上办理长期异地就
医备案，电话备案说不清楚，前前
后后打过几次电话都没成功，很
着急。抱着试试的心态，宋先生来
到“零号窗口”反映难处。窗口工
作人员接到市民诉求后，当面指
导宋先生通过“鲁医保”小程序进
行操作，半小时内完成了备案，解
决了燃眉之急。

“目前，兖州区参保人员异
地 就 医 备 案 有 三 种 备 案 方
式——— 窗口备案、电话备案和线
上备案。由于济宁、济南两地的
医保系统信息没有完全互通，正
常情况下，宋先生需要回到参保
地济南进行备案。”兖州区医疗
保障局医保服务室主任张显鹏
表示。

该窗口聚焦群众的“急难
愁盼”的医保难题，主要提供
应急、疑难、预约、提前、延迟、
咨询等一站式服务。其中，应
急、疑难类业务无需叫号，直
接在窗口进行办理；业务预约
可以解决参保群众“上班时没
空办事、休息时没处办事”的
困扰，确保参保群众在非工作
日时间能办事、办成事；提前、
延迟业务则方便早到或晚来
办理业务的群众；咨询业务主
要是针对部分疑难问题的咨
询。

“指尖”医保
足不出户就可以搞定

为充分打造“全天候、全流
程”的医保服务，实现“数据多跑
路、群众少跑腿”，今年6月份，兖
州区医疗保障局依托“兖州医疗
保障”公众号平台，推出医保

“码”上办，新生儿参保登记、医
保关系转移、城乡居民停保等十
余项业务可用微信办理，让群众
足不出户就能轻松享受到“不见
面、马上办”的优质服务。

医保“码”上办包括业务办
理、咨询建议、医保政策、表格下
载等4个板块。其中，业务办理区
可办理职工长护险申请、职工普
通门诊签约、医保停保登记等，
市民按提示操作完成在线申报
后，工作人员收到信息后会及时
办理相关业务，再通过电话反馈
办结情况，形成工作闭环，实现
业务办理“零”见面。表格下载区
可下载谈判药品备案表、生育待
遇申领承诺书、长期异地备案承
诺书等。医保政策区将参保群众
普遍关心的政策问题纳入并以
二维码的形式呈现，群众随时随
地扫码即可查阅医保政策。据了
解，医保“码”上办开通以来，已
经办理业务327笔。

作为医保“码”上办的一大
亮点功能，咨询建议区上线了

“我有话说”栏目，鼓励广大市民
对医保政策、医保经办服务等各
项医保工作提交意见建议。“有
问题随时提、有想法尽管讲、有
不满大胆说，这里就是群众反映
医保领域民生诉求的便捷渠
道。”兖州区医疗保障局医保服
务室工作人员李东阳利用腾讯
文档在线收集表，耗时3个月开

发设计出“我有话说”栏目。
“自启用以来，‘我有话说’

已经收集咨询建议390余条，并
一一记录备案，确保事事有回
音，件件有着落。”李东阳说，“我
有话说”实行专项管理、专人负
责、专门办理，坚持“信息及时提
取、问题及时整改、诉求及时反
馈、分歧及时沟通、情绪及时疏
导”的原则，努力促进医保流程
再造、治理提质、工作增效。

服务“接地气”
政务服务能力再提升

医保经办服务窗口是服务
市民的主阵地，齐鲁晚报·齐鲁
壹点记者在办理大厅看到，这里
在明显位置设置了服务事项清
单及办事指南、爱心坐椅、上网
打印区等多种便民设施，办事群
众渴了有水喝，看不清有老花
镜……温馨的服务环境让人感
觉到家的舒适感。为了让办事群
众“当日事当日毕”，这里调配业
务骨干充实到窗口服务，通过开
展业务能力培训，延长工作时间
等方式不断提升服务效率，努力
做到不让群众“白跑腿”。

“‘网上办、码上办、电话办’
让医保服务窗口的办件数量越
来越少，窗口由最初的9个压缩
到了2个。”兖州区医疗保障局副
局长王正表示，通过“零号窗口”
和医保“码”上办的线上线下相
结合的工作模式，不仅畅通企业
群众反映渠道，倒逼提升政务服
务能力，更将“我为群众办实事”
落到了实处，体现了为民服务的
理 念 。“ 我 们 还 同 步 开 通 了

‘3420221’医保服务热线，为有
特殊情况、急需办理业务的群众
提供电话咨询、电话办理等服
务。”

“一次办好”改革不断纵深
推进，政务服务质量和水平不断
提升。如何让群众享受到更为精
准的医疗保障服务，今年以来，
兖州区医疗保障局以改革创新
为抓手，探索更“接地气”的举
措，构建起“1+10+4X”医保矩阵
服务体系，将医疗费用手工报
销、医疗救助、参保登记等16项
业务全面下放到镇街，实现了
区、镇、村三级医保矩阵服务体
系服务正式运行，让参保人员实
现了“不出门、不出村、不出镇”
即可满足医保需求，打造“一刻
钟”医保服务圈。

齐鲁晚报·齐鲁壹点记者 褚思雨 易雪 通讯员 张美荣

在济宁兖州区医疗保障局办事大厅，一排排服务台看起来与
其他普通综合受理窗口并无二致。但不少细心的市民留意到，一
个窗口下方放置着“零号窗口”的座签。“零号窗口”存在的意义，
就是为了“让一切疑难问题在这里清零”、服务“零”距离。企业、群
众遇到“办不成的事”，都可直接到“零号窗口”反映。

“零号窗口”为参保市民办理业务。
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