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医疗保险服务工作政策性
强， 牵涉到千家万户的切身利
益，与设施便利、制度健全、井
然有序的服务环境相匹配的是
窗口的文明服务， 医疗保险工
作既是热点又是社会焦点问
题，即便是一句不好听的话，一
个冷淡的眼神都有可能激化矛
盾。

市医疗保险处要求全体工作
人员必须牢固树立“细微之处见
真情，服务之中树形象”的服务理
念， 努力实现使人民群众在窗口

单位办事“三少”———少跑一回
路，少排一次队，少等一分钟，不
断提高人民群众满意度。 从抓工
作人员的语言和形象入手， 严格
规范工作行为和服务标准， 从服
务用语到仪容仪表， 从服务能力
到个人行为， 要求每一个细小环
节都不能含糊；实行挂牌服务、文
明用语、微笑服务，每位工作人员
在提供服务时， 必须主动亮明身
份、亮明承诺、亮明标准，在服务
态度上，做到进门有迎声、提问有
答声、离别有送声，坚决杜绝门难

进、脸难看、事难办、话难听的现
象。通过行为规范化建设，服务大
厅在年接待10万余人次的情况
下，服务态度、服务质量及经办能
力都得到较大提升， 服务摩擦明
显减少，群众满意度大幅提高。

《乐府》曰：“阳春布德泽，万
物生光辉。”回眸历史，郴州市医
疗保险处倾情为民， 阳光服务，
实现了医保整体工作的跨越发
展。自1999年郴州市医疗保险处
成立至今，全市医疗、生育保险
从无到有，从小到大。政策体系基

本完善，覆盖范围不断扩大，保
障水平逐步提高， 行之有效的
管理体制和运行机制基本形
成， 经办服务能力和管理服务
水平显著提高， 各项工作一年
一个新台阶：2011年率先启动
城乡居民医疗 保险 一 体化 ，
2012年稳步推进医疗保险市
级统筹，2013年启动实施城乡
居民大病保险。 各项惠民政策
的逐一实施， 赢得了群众的良
好口碑。

郴州市人社局局长谢考峰总忘不了这么一幕：一位家
住郴州市北湖区华塘镇的肝移植参保刘姓居民，在郴州市

医保处报销异地转院医疗费用时，除基本医疗保险基金支
付了最高限额10万元，还同时“一站式”享受到了5.7万元
的大病再保险医疗待遇。将手续办好后，老刘的家属特地

找到他，连连感谢后，情不自禁的打出“V”的胜利手势。
谢考峰知道， 这是老百姓对他们工作由衷的肯定，

也代表着党的群众路线的胜利。他深知，他必须继续带

领他的团队赢得百姓的满意，让百姓都在心中打出“V”
的手势。

今年6月20日， 家住郴州市北
湖区华塘镇三合村的一肝移植参
保居民，在郴州市医疗处报销异地
转院医疗费用时，除基本医疗保险
基金支付了最高限额10万元，还同
时“一站式”享受到了5.7万元的大
病再保险医疗待遇。这是郴州市启
动实施城乡居民大病保险试点工
作的一个小案例。

据悉，2013年1月，郴州市按照
《国务院关于印发“十二五”期间深
化医药卫生体制改革规划暨实施
方案的通知》精神，经省医改办同
意，率先在全省开展城乡居民大病
保险工作。

按照“以人为本、统筹安排，政
府主导、专业运作，责任共担，持续
发展，因地制宜，机制创新”的原
则，郴州市出台了城乡居民大病保
险工作试行方案，并通过政府招标
采购平台，按照公开、公平、公正的
原则，确定中国人寿保险股份有限
公司郴州分公司承保大病保险工
作。所需的资金从城乡（镇）居民医
保基金、新农合基金中划出，参保
居民不再额外缴费，个人年度最高
报销额度可达30万元。

据统计， 一年来， 郴州共有
416.16万的城乡居民在享受城乡
（镇）居民医疗保险、新型农村合作
医疗等基本医疗保险的同时，同时
享受到大病医疗保险待遇。2013年
全年， 郴州市共有12792人次的居
民享受到了4748.14万元的大病保
险医疗待遇， 人均再报销3712元，
患大病的参保居民个人医疗负担
得到了一定程度的减轻和缓解，有
效地缓解了大病居民因病致贫、因
病返贫的问题，大病保险基金有结
余，试点运行平稳，取得了预期成
效。截止2014年6月26日，由人社部
门负责的城乡居民医疗保险中，已
有517名参保居民享受到了258.22
万元的大病医疗待遇，人均大病报
销达到了4994元，报销额度比2013
年增加1282元/人，提高了34.54%。

据介绍，今年5月28日，国务院
办公厅印发《深化医药卫生体制改
革2014年重点工作任务》， 指出今
年医改要健全重特大疾病保障制
度， 在全国推行城乡居民大病保
险。 作为城乡居民大病试点的郴
州，2014年已经筹集到了6264.4万
元的大病保险费用， 继续为415.9
万的城乡参保居民提供大病保险。

■华声在线郴州分站 欧笑天
通讯员李彦 严平

郴州不断完善
城乡居民大病试点

阳春布德泽
———郴州市医疗保险处开展改进作风专项行动纪实

明亮的大厅,舒适的休息椅,大屏
幕的的电视显示屏， 人性化的阶梯
……走进郴州市人社局医疗保险处业
务大厅, 雅致的办事环境给人格外清
爽的感觉。

这只是该局开展窗口单位改进作

风专项行动的一个缩影。 该局多措并
举，用心服务，赢得了群众好口碑。市
医疗保险处也在局领导下， 始终坚持
“改进作风、以人为本，努力打造群众
满意服务窗口”目标，努力践行“人社
人为人民”理念，为全市医疗保险事业

的持续、健康发展作出了积极贡献，得
到了上级部门、参保群众的充分肯定。
近年来，市医保处先后荣获国家、省、
市“巾帼文明岗”、“芙蓉标兵岗”等荣
誉称号，多次受到郴州市委、市政府和
市人力资源社会保障局的表彰奖励。

郴州市医疗保险处是市人力
资源和社会保障局的对外服务窗
口单位之一。 这是一个牵涉百姓
福祉的热点部门， 它内设10个科
室15个服务窗口， 担负着辖区
2000余家单位25万城镇职工医
疗保险、48万城乡居民医疗保险、
15.2万生育保险业务经办以及
338名离休干部医疗统筹管理工
作。

作为政府服务窗口， 郴州市
医疗保险处始终秉承“群众至上，
服务至上”的理念，坚持为参保群
众提供人性化服务。 为给参保职
工提供优良舒适的办事环境，领
导班子优先安排资金将600平方

米的业务大厅装饰一新， 办事柜
台统一按标准设计， 柜台外设置
坐椅，在大厅内划出专门区域，设
立休息等候区、便民服务处，免费
为群众提供开水、茶叶、老花镜、
报刊、急救药品、宣传资料、意见
投诉受理等便民服务项目。

为方便办事人员了解有关信
息动态， 服务大厅还配备了电子
显示屏，滚动播放各类宣传信息，
拓宽服务视野。 各项业务办事程
序反复优化后， 在服务大厅设置
了城镇职工医疗保险审核、 城乡
居民医疗保险审核、综合业务、门
诊管理等15个服务窗口， 所有业
务实行“一站式”服务。针对医疗

保险服务项目多、 服务内容细的
特点，本着依法公开、注重实效、
方便群众、有利监督的原则，将所
有经办的办事程序、办事依据、办
事时限、办事结果、分管领导等内
容在业务大厅的醒目位置公布，
让办事者一目了然。

为解决全市2万余灵活就业
人员每年缴费在办事大厅排长龙
的现状， 市医疗保险处利用各银
行网点实现银行代收代缴灵活就
业人员医疗保险业务， 为不能及
时来大厅缴费的参保人员提供方
便快捷的服务。 同时对现有科室
和人员进行调整优化， 合理确定
各科室工作职能， 不断简化经办

手续，优化办事流程。对特殊病种
门诊医疗的患者实行由定点零售
药店提供配送服务； 对个人账户
管理、刷卡购药、入出院等环节则
完全实现了计算机系统网络管
理，自动完成；对参保登记、人员
异动、 异地安置人员和转外就医
人员住院费用报销、 家庭病床申
报等必须来业务大厅办理的事
项， 要求尽量由参保单位经办人
员统一办理， 减少参保病人个人
担负的事务性工作。 硬件和流程
的优化极大的方便了群众， 赢得
了普遍赞誉。

“打铁还需自身硬。”医疗保
险服务窗口是党和政府为参保群
众和用人单位提供医疗保障服务
最前沿的窗口与平台， 随着医保
事业的快速发展， 参保单位和群
众对服务窗口的标准和要求越来
越高。领导班子深知，必须将提高
人员素质规范服务作为首要任
务。

为此， 领导班子着眼改进作
风，将其纳入重要议事日程，成立
了主任挂帅的专项行动领导小
组，制定了《郴州市医疗保险处开
展窗口单位改进作风专项行动实

施方案》，按照专项行动的主要任
务和时间进程， 结合党的群众路
线教育实践活动，量化责任、强化
措施，深入推进。

为使工作落到实处， 医保处
狠抓各项规章制度建设。近年来，
陆续补充、完善了首问负责制、一
次性告知制、岗位责任制、延时服
务制、 限时办结制和责任追究制
等一系列工作效能制度， 在工作
纪律、岗位职责、业务经办等方面
进行规范、监督和约束。推行政务
公开，依法办事，禁止工作中“索
拿卡要”，坚决杜绝上班时间网上

聊天、炒股等违规行为，防范拖拉
懒散、推诿扯皮的工作作风。通过
建立健全制度实现制度管人，规
范了服务行为。

医保处下重手， 把提升队伍
素质作为全盘工作的重要抓手。
针对本单位工作人员年龄及所学
专业差异， 处领导班子提出创建
“学习型机关”口号，制定了专门
的学习制度及培训计划，以“提升
业务素质，提高经办能力、提供优
质服务”为目标，要求工作人员不
但要能熟悉医保法规政策， 懂得
医疗专业知识、熟练操作电脑，还

必须熟记文明礼仪等服务知识。
为适应工作高要求， 多波次开展
了干部职工政治理论学习、 业务
知识讲座或规范服务培训。“每月
学习之星”、“每月服务之星”等竟
赛评比活动， 极大的鼓舞了干部
职工在创先争优的平台上比业务
成绩、比服务态度，比服务效率、
比服务质量，比语言规范，掀起了
“比、学、赶、超”热潮。经办一线的
女同志们克服需照顾老人、 教育
小孩的家庭困难， 千方百计挤出
时间为自己充电，工作、学习样样
不落下，赢得了好评。

优化窗口服务流程

规范窗口服务形象

提升窗口服务效能

■华声在线郴州分站 欧笑天 通讯员 侯文娟

【抓硬件，强建设】

【抓制度，强素质】

【抓作风，强核心】
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