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本报记者 古瑾

这是一个不到 30 人的团队，这是一
群平均年龄不足 35 岁的年轻人，他们用
自己的专业、真诚、热情，让市民不仅体验
到干净整洁的办事环境，更让市民感受到
方便快捷的医保服务。

他们，就是市医保综合服务大厅的工
作人员。今年“五一”前夕，市医保综合服
务大厅荣获 2023年“江苏省工人先锋号”
称号。面对这一荣誉，他们说：“群众的需
要，就是我们服务的不竭动力。”

一岗多能
每个人都是一扇窗口

“你真是个热心的小伙子，不仅帮我
们办好了医保报销，还带着我们咨询了社
保业务，谢谢你！”前不久，一对从丹阳赶
到镇江医保大厅办事的母女，对窗口工作
人员张震宇感激不已。

为了给家人报销异地癌症化疗的费
用，这对母女从丹阳赶到镇江市区来办手
续，没想到报销材料没带全。张震宇询问
后得知，女孩的父亲刚刚离世，也不确定
缺失的材料是否在家中，如果要补材料还
需回上海医院，十分麻烦。张震宇一边安
抚母女的情绪，一边试图联系上海医院找
寻材料。在查找过程中发现该医院公众
号有查询就诊历史的功能，他便耐心指导
母女俩绑定个人信息，并成功找到需要的
报销材料，完成了报销受理业务。在得知
他们家人的丧葬费还未办理后，张震宇又
引导她们到社保窗口咨询相关政策。

“每个人都是一扇窗口。”这是张震宇
对窗口服务的理解。张震宇是 2021年通
过公务员招考进入市医保系统的公务员，
也是一名年轻的共产党员，目前在市医保
综合服务大厅负责叫号办理、征缴系统运
维对接、小组成员考核管理、协调处理等
多项工作，已逐渐成长为业务骨干。

“医保局很重视经办队伍建设，新进

公务员都要安排在窗口锻炼一年半的时
间。”市医保综合服务大厅负责人马红表
示，充实一线窗口的锻炼机制，促进了工
作人员一岗多能、一专多能，也整体提升
了医保经办窗口的服务质效。

让信息多跑路
让群众少跑腿

“90 后”的林倩，是一名 2014 年入职
医保的“老”员工，一直在窗口负责医药费
报销受理、医疗征缴和转移等业务。来办
事的群众大多是与病魔顽强斗争的病人
或其亲属，状态欠佳，身心疲惫。在窗口
工作多年，让林倩对办事群众更多了一份
理解，“希望能为办事群众提供贴心周到
的医保服务，让他们感受到温暖和关怀。”

山东人邹先生退伍后来到镇江工作
并参保，没想到突发颅内动脉瘤紧急前往
南京治疗，自行垫付了十多万元的医药
费，负担很重。去年年末，邹先生和妻子
来到窗口办理大病报销业务。细心的林
倩在受理材料过程中发现，邹先生在本市
职工医保因缴费年限不足存在支付限额，
她连忙询问邹先生异地的职工医保和入
伍时间。在了解清楚后，林倩帮助邹先生

通过网上申请的方式办理了转移接续登
记。这让邹先生不用专门跑去山东办理
转接手续，并享受到应有的医保待遇。

“让信息多跑路、群众少跑腿。”林倩
认为，这是医保部门经办服务的努力方
向。近年来，镇江医保坚持依托“镇江智
慧医保”平台和 12393 医保服务热线，拓
展“24小时服务通道”。32项医保公共服
务由“窗口办”升级到“网上办”“掌上办”，
全面覆盖PC端、微信端，累计办理业务超
13万件，进一步为群众“减负”。

为民服务的热情
不仅仅在工作时间

医保服务台，可谓是“窗口”中的“窗
口”，在这个岗位上的帅气小伙奚炜庆，平
均每天接待现场群众约 150 人次。“您
好！请问您要办理什么业务？”这句话，他
每天都要说上上百次，然而有一天，像往
常一样热情询问，却未能得到回答。原
来，前来办事的是3位聋哑人士。

奚炜庆连忙将他们带到填表台，开始
了“书面交流”。得知其中一位要办理医
保退休变更手续，但因缴费年限不足先要
办理一次性补缴，奚炜庆当即在服务台为

他们办理了补缴手续并且将他们带到税
务窗口进行缴费。3位聋哑人士只带了现
金，但税务窗口不收取现金，而办理现金
缴费最近的银行网点离大厅约有 1 公里
的路程。考虑到办事人员情况特殊出行
不便，在征得他们同意后，奚炜庆开车带
他们去了最近的银行网点，成功缴费完成
后又带他们回来办理好退休变更手续。
最后，还贴心地将他们送到了车站。临别
时，三人对奚炜庆竖起了大拇指，并且一
再鞠躬表示感谢。

一个又一个暖心故事，其实只是市医
保综合服务大厅每一名工作人员的日
常。近年来，镇江医保又将为民服务的热
情延续到工作时间以外。综合大厅和市
区4个办事处陆续推出“周六我在岗”“中
午不打烊”延时服务，为群众办理 8 类常
见业务。截至目前，通过周六和午间两个
时间段，累计服务群众时长超过 1000 个
小时，有效解决了群众“上班没空办，下班
没处办”的“时间差”难题。

擦亮“小窗口”，服务“大民生”。镇江
医保始终坚持“以人民为中心”的服务理
念，用心用情用力解决群众急难愁昐，用
医保暖心服务，提升镇江城市温度。

本版图片由受访单位提供

今年“五一”前夕，市医保综合服务大厅荣获2023年“江苏省工人先锋号”称号。
面对这一荣誉，他们说：“群众的需要，就是我们服务的不竭动力。”

擦亮医保“小窗口”暖心服务解民忧

张震宇、林倩、奚炜庆（从左至右）在工作中


