
“住院花了 27800多元，报销了 15600多元，大病报了

3900多元，相当于自己只掏了 8200多元，真是实实在在为

百姓减轻了很多经济负担。”居民郭女士的母亲去年患脑

梗死，在山西医科大学第一医院住院治疗，因住院没直报，

到医保中心交了材料后，不到 20个工作日就办结。

医保经办业务一头连着千家万户，一头连着多个医

疗机构。全力保障居民医保待遇，为有效解决参保人员

基层门诊看病就医报销的问题，及时开通门诊统筹和

“两病”门诊报销结算系统。2022 年两病报销 12285 人

次，报销金额 82.26万元；门诊统筹报销 40680人次，报销

金额 135.87万元，“两病”待遇享受在吕梁市位列第一。

率先畅通特药门诊通道，推开市人民医院特药门诊

以及急诊费用报销工作，有效地解决了该市参保人员特

药门诊就近购药报销问题，2022 年受理急诊报销 68 人

次，报销金额 12.25万元。

推动落实集团打包付费，在城乡居民打包付费的基

础上，将职工报销费用列入打包付费范围。2022年市医

疗 集 团 城 乡 居 民 报 销 7319.76 万 元 ，城 镇 职 工 报 销

1907.35万元，落实结余留用 362.86万元。

持续规范意外伤害报销，及时参加城镇职工基本医

疗保险，职工发生无第三方责任意外伤害的医药费用按

照普通疾病纳入基本医保报销范围，目前有 91人享受待

遇。同时将意外伤害报备时间由之前的出院后提前至

住院 72 小时内，由事后调查改为事中调查，参保人员出

院即可享受直报。

优化慢性病鉴定流程，将定期受理改为常态化受

理，实行定点机构直接受理鉴定，恶性肿瘤门诊治疗、尿

毒症透析、血友病等 8种病种由中心窗口进行直接受理，

即时办结，大幅提升慢性病办结效率。

突出“两定”机构调研指导，组织对 17家乡级定点医

疗机构开展门诊统筹、两病政策线上培训，对该市 56 家

慢性病定点药店、272家村级机构分类培训，定期下沉一

线培训督导，全面提升了定点机构医保政策的知晓率和

执行力。

城镇职工参保人数 54398 人，城乡居民参保人数

351129 人，为了向全市 40 多万人提供更优质的医保服

务，孝义市医保中心聚焦重点领域、重点对象、重点药品

耗材，深化专项整治、优化综合监管，健全无死角的医保

基金安全监管体系。

群众有“医”靠，服务有“保”障。全面考核市医疗集

团 2022年度总额预算打包付费工作，深入乡镇村卫生室

签订 2023年医保服务协议，对村卫生室人员进行业务培

训，医疗保障政策服务走进离柳集团、鹏飞集团……落

实医保政策“最后一米”，孝义市医保中心行走在群众中

间，行走在初心路上。
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进一扇门、取一个号、排一次队、

一窗通办、一站服务、一次办好……作

为全国医疗保障服务窗口示范点，自

正式启动综合柜员制以来，在孝义市

医疗保障局正确领导下，孝义市医保

中心坚持问题导向、目标导向、结果导

向，聚焦医疗保障领域“难点、堵点、痛

点”问题，通过提供全面规范、公开透

明、便民高效的医疗保障经办服务，医

保服务大厅实现了可通收通办医保业

务目标，让服务更有温度，让群众办事

更舒心。

人民医保，医保为民。孝义市医保

中心坚持以人民为中心，纵深推进重点

改革，持续巩固基金监管高压态势，健

全经办管理服务体系，提高管理精细化

程度和便民服务水平，推动医疗保障服

务信息化标准化规范化建设，人民群众

获得感、幸福感、满足感不断提升，医疗

保障事业实现高质量发展。

“以前办理很麻烦，要到医院找医生盖章，还

要跑好几个窗口，现在过来办理很方便，在一个窗

口一次性就可以办理，而且每个窗口都可以办理，

省下排队等候，更方便快捷了。”时隔一年，来到市

民服务中心医保窗口办理慢性病申请业务的张阿

姨惊喜地发现，不到 10 分钟，工作人员就为她办

好了。

在医保自助服务区，刚升级为爸爸的陈先生

来办理新生儿参保登记，对孝义市医保中心推出

的综合柜员制工作模式也非常满意，“带齐证件，

自己登录山西医保公共服务网上服务大厅，用不

了 5分钟就办好了，相当方便。”

医保经办服务是增进人民福祉的基础民生工

程 ，是 推 动 医 疗 保 障 高 质 量 发 展 的 关 键 环 节。

2022年 6月 27日，孝义市医保中心以全国医疗保

障经办服务示范点建设为抓手，与落实“只跑一次

改革”民生实事项目有机结合，全面启动推行“综

合柜员制”新模式，助力营商环境再优化。

综合柜员制通过对经办业务流程的重新设计

与再造，减少不必要的业务环节，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，实现了窗

口业务由“单一型”向“复合型”转变。化繁为简，该

中心设置 10个综合窗口，办理基本医疗参保和变

更登记、异地就医备案等 7个主项 23个子项业务，

每个窗口均可无差别受理医保业务，医保服务从能

办向易办、快办转变。

干净整洁的医保服务大厅划分为引导咨询

区、医保自助服务区、自动排队叫号区、等候休息

区、柜台受理服务区和多媒体服务区。一杯水、一

支笔、一副老花镜、一盆绿植，科学规划，温馨配

置，带给办事群众优质、便捷、高效、满意的医保服

务体验。

简化流程，表格明晰，《孝义市医疗保障经办

服务事项清单》和《孝义市医疗保障经办服务办事

指南》方便工作人员操作和办事人员查阅，经办服

务名称、事项编码、办理材料、办理时限、办理环

节、服务标准“六统一”，让业务经办规范化、标准

化、便利化。

前台的便捷高效离不开后台的分类审核、统筹

升级。为配齐配强工作力量，孝义市医保中心找到

突破口，打通微循环，重新核定“三定方案”，科学确

定内部机构，整合优化为 7个股室机构，职责更加

清晰，运行更加高效。进一步优化经办服务流程，

对所负责的业务事项标准化制定具体工作流程，层

层签订岗位职责承诺书，各负其责、各司其职，形成

了级级分明，层层把关的业务经办格局。

“慢性病在哪个医疗机构办理？办理慢性病需要提供什么资料？”

“孝义可以申请特药的医疗机构有哪些？申请特药需提供哪些资料？”

“职工意外报销的比例是多少？职工意外报销的封顶线是多少？”

在医保服务大厅的领导值班岗，“一把手”坐窗口搭起为民服务“直

通车”。面对群众的连环追问，医保中心主任李俊青始终面带微笑，用

最简单明白的话语一一作答。

“来这儿办事的人，都需要更多的温暖、帮助和‘医’靠。很多人眼

里的小事，在我们医保人心中都是大事。”李俊青说道，如何让群众听懂

政策、用好政策才是关键，我们医保人首先要熟悉业务，还要学会把专

业术语用通俗易懂的话向群众讲解，才能拉近与群众的距离，将医保服

务打进“群众圈”。

打铁还需自身硬。自启动以来，孝义市医保中心集中两个月开展

业务培训、医保服务、礼仪规范、实操和技能比赛，累计开展 20余期经

办人员业务知识培训，科室负责人轮流讲课，现场案例操作，切实增强

了工作人员学习效果和业务能力水平。

“每周五下午五点学习雷打不动，人人讲、人人说、人人考、人人查，

一个星期 10道题，周一李主任定题，周五考查”，该中心审核科科长程

琳说道，现在大家学习可积极了，变被动为主动，提前借阅课件学习，业

务更精熟，对答更流畅，效率高了，群众满意度也提升了。

同时，严格落实一次性告知制、首问负责制、限时办结制和领导班

子带班制等制度，建设医保电子档案管理系统，便于管理、查询档案，窗

口秩序明显改善，工作效率大幅提高。一年来，累计办理业务 36580件

次，接待来电、来访咨询 4120人次。

“微笑多一点、嘴巴甜一点；脾气小一点、态度好一点；度量大一点、

抱怨少一点；语气亲一点、动作快一点；做事多一点、效率高一点。”该中

心“创红旗窗口，做服务明星”活动的“十个一点”服务公约规范了工作

人员的礼仪和行为，也赢得了办事群众的认可与好评。

“热情服务，廉明高效”的锦旗是贺继生老人对窗口服务的高度评

价。贺继生是一名退役老兵，2022 年 10 月 27 日到医保中心咨询退休

医保事宜，工作人员冀国攀根据政策规定告知老人需要补缴 4万余元

才能将医保转为退休，因数额较大，让破产企业职工的老人压力陡增。

在贺继生失望离开后，冀国攀又一次次地根据该人员部队服役和

企业工作情况进行核对比较，经过养老金计算表和医保退休政策测算

后，在政策范围内该人员只需要补缴 2万余元即可办理退休医保，并主

动与退役军人事务局协商，将其医保关系转回原参保单位办理医保退

休手续。

贺继生被工作人员的服务热情感动，强烈要求赠送锦旗一面。“一

切以群众为先、为重是我们医保人一贯的工作信条。宁愿自己麻烦多

次，不想让群众烦心一次，希望能让退役军人真切感受到党和政府的优

待和关爱。”作为医保中心的窗口，冀国攀深深感受到不仅要成为政策

百问不厌的讲解员，也要成为经办千方百计的服务员，设身处地为群众

争取利益最大化才是医保人员的初心。
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孝义市医保服务大厅一窗通办

孝义市医保中心医疗保障政策进企业

深入定点诊

所开展职工门诊
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搭起为民服务“直

通车”


