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滨州医保致力于让高效办成的
服 务 体 验 恒 久 温 暖 ，通 过 联 动

“12345”便民服务热线，动态更新维
护“就医费用报销”专题知识库，对

“报销比例”“异地就医备案”“材料
清单”等高频问题提供标准化、权威
解答，确保接线员依托知识库“答得
准、答得快”，群众咨询“一次听明
白”。

在此基础上，变“被动解答”为
“主动告知”，利用短信平台、微信公
众号等渠道，精准推送报销政策要
点、操作指南、便民举措等“政策礼
包”，并通过真实案例广泛传播，有
效提升政策知晓度和应用便捷性。
常态化开展“医保政策进万家”“医
保干部进基层”等活动，科室负责人
化身“办事群众”或“窗口人员”，全
流程体验报销申请，现场发现并解
决材料要求、系统操作、窗口服务中
的“中梗阻”问题。去年以来，全市
累计开展“两进”活动 300 余场，推
动服务精细化水平持续升级。

滨州市医保局通过线上、线下、
服务三端协同发力，以“就医费用报
销”小切口撬动医保服务效能大提
升，努力让服务更有温度、更显速
度，将“高效办成一件事”的庄严承
诺，转化为全市参保群众触手可及
的获得感和稳稳的健康幸福感。

滨州医保深度整合“就医费用报销一件事”
一次性“打包”办理4个医保高频“单事项”

□晚报记者 葛肇敏
  通 讯 员 安  宁 周俊宇 

“以前给孩子办家庭共济、给老人办异地就医备案，得分头跑好几次、填好几套材料，想想都头大。现在在‘滨州医保’
小程序的‘就医费用报销一件事’专区里，一次性就把绑定共济账户、申请异地备案全搞定了！这‘打包’办理，真是省时省
力又省心！”近日，刚为在上海就医的父亲办理完异地就医备案业务的王先生，对医保新服务赞不绝口。

针对群众反映的“办多件事、跑多次腿、交多套材料”痛点，我市医保部门创新性地将原本分散的“职工医保个人账户
家庭共济办理、基本医疗保险参保人员异地就医备案、五种门诊慢特病费用跨省直接结算、医疗费用报销直接结算”4 个
高频“单事项”，深度整合为线上线下统一的“就医费用报销一件事”。

通过服务流程革命性再造与数字化赋能，打造了“线上一个专区集成办、线下一窗通办核验快”的融合服务新模式。
新模式运行后，群众跑动环节减少10余个，申请材料精简80%，累计服务超3000人次，真正实现了从“群众跑腿办多事”
到“数据联办一件事”、从“多次往返”到“一次办好”的根本性转变。

>>>“掌上”便捷：打造“多快好省”线上报销新体验

今年以来，滨州医保依
托数字化升级，让服务“触
手可及”，让群众告别“来回
跑腿”“材料成堆”——参保
群众登录“滨州政务服务
网”、“滨州医保”小程序，或

通过省级“爱山东”APP、国
家医保服务平台的“高效办
成一件事”专区，即可轻松
办理异地就医备案、费用报
销等业务。

系统提供清晰指引，支

持材料照片上传、信息在线
填报，并具备自动校验功
能，申请状态与审核进度全
程透明可查、可追溯，让群
众“心中有数”。同时，特别
关注老年人等群体需求，将

报销业务融入全市医保服
务专线，提供线上申请协助
或精准线下指引，实现“线
上申请，后台帮办”，确保服
务覆盖无死角，让数智赋能
惠及每一位参保人。

>>>窗口贴心：构建“一次办好”的线下高效服务闭环

线上便捷的同时，线下
服务同步升级，确保“面对
面”同样高效暖心。

“一件事”专窗“一次
办”：市、县（区）医保经办大
厅均设“高效办成一件事”
综合服务专窗，业务骨干提
供政策咨询、材料预审、受
理办理到疑难解答的“一站
式”服务，群众无需多窗口
奔波，“只进一扇门、只跑一

次腿”即可办结。
“市域通办”更省心：深

化“全市通办”服务，打破属
地限制，参保群众可在全市
任一医保经办服务大厅就
近办理就医费用报销业务，
无需再跑回参保地。窗口
工作人员统一受理、标准统
一、材料内部高效流转，今
年以来全市各项业务累计
办理 4.4 万人次，让异地工

作、居住的群众真正享受
“就近办”的便利。

“服务”指南更清晰：窗
口摆放图文并茂的《服务指
南》，用通俗语言、清晰流程
列明“需要啥材料”“去哪
办”“怎么办”“多久能办
好”，并提供空白样表方便
对照填写，让群众“心中有
底，办事不慌”。

“监督岗”常在促提升：

在服务大厅、官网等平台公
开业务咨询和监督投诉电
话，畅通反馈渠道，建立“接
诉即办”快速响应机制。全
面接入政务服务“好差评”
系统，每次服务由群众现场

“打分”，以评促改，倒逼服
务持续优化。

>>>服务恒温：
融合科技与机制保障

“持续优化”服务体验


