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11 月 13 日上午，记者来到依仁
路市人力资源和社会保障服务大厅，
一楼、二楼和四楼办理业务的市民非
常多。

一楼大厅摆有多台社保业务自助
服务机，一名工作人员站在一旁协助
前来自助办理业务的群众。一名刚刚
办完业务的青年男子表示，他是来办
理医保卡共济业务的，原本以为会很
复杂，出发之前还特意在网上查过办
理流程。来到这里之后，他找到医保
卡共济业务办理点，工作人员帮他在
电脑进行操作，两分钟不到就办理好
了。关于这次业务办理过程，他表示
很满意。

在二楼市社会保险事业管理中
心，前来办理业务的群众根据叫号有
序办理业务。在电梯口，记者询问一
名刚刚办完业务的中年女子。她姓
秦，这次是来办理丧葬补助金和抚恤
金领取业务的。她说，排了不到半个
小时的队，业务办理很顺利，对这次
业务办理过程没有不满意的地方。记
者还采访了一名蒋姓青年男子，他说
自己是来办理社保业务的，排了不到
半个小时的队，办得也顺利。他这次
是第一次来，一次就把业务办结了，
很满意。

记者随后来到四楼的市医疗保障
事业管理中心，进门左侧有一个服务
台，两名工作人员在值班，他们负责
引导群众办理业务和接受问询。在该
楼层，记者就“办理业务有没有遇到
不满意的地方”询问多个群众，绝大

多数都说没有不满意。
11 月 4 日，记者来到桂林医学院

附属医院和桂林市妇女儿童医院。在
桂林医学院附属医院门诊部大门口，
摆放着一排近 10 台自助挂号机，医
院一直在推行自助办理。记者观察
到，市民来到医院后，首先会选择在
自助挂号机上挂号，如果有不清楚就
马上询问周围的工作人员。一位刚刚
用手机办理好挂号手续的小伙子告诉
记者，“只要你绑定完成了，挂号看
病取药都会非常方便，用手机操作就
行，省得排队挤来挤去。”

记者按照医院工作人员的指点，
体验了手机绑定挂号。记者是第一次
使用该医院微信公众号，扫码关注
后，需要绑定身份证、手机号和医保
卡等信息才能进入系统挂号。挂号成
功后，按照工作人员的指点，只要前
往相应科室即可。来到科室后，用手
机再扫描一次科室外面的电子屏二维
码，就进入了排队程序，等待叫号即
可。就诊完毕后，医生开药也在系统
内进行，取药也使用手机扫描。

在桂林市妇女儿童医院，记者发
现，该医院将患者进行了分流。患者
不再集中在大厅挂号，而是进入相应
科室，在科室门口的自助机上进行挂
号就诊。挂号时，可使用该医院的就
诊卡，也可以使用居民健康卡。一位
陪母亲来看病的女士说：“现在都是
刷卡、刷手机办理，比较方便，就是
老人有时候搞不懂。”

在采访中，记者发现，市民对这
些窗口单位的便民服务都比较满意，
这和相关单位一直以来“以人为本，
努力提高服务水平”的工作理念息息
相关。

象山公安分局出入境（人口）管
理大队大队长冯文斌介绍，户政大厅
每天上班警力有 19 人，这还不包括
负责在互联网上审核材料的人。在告
知群众业务办理所需材料这方面，分
局官方微信分门别类都有介绍。考虑
到一些人不使用手机，户政大厅还有
专门的对外联系电话供咨询。群众来
到户政大厅之后，前台民警引导他们
取号的同时，还会帮他们检查材料是
否齐全，提供免费复印服务。在窗口
业务设定方面，身份证和户籍业务通
办，进一步减少群众等候的时间。另
外，大厅还有自助受理机，大部分身
份证和居住证业务都可以办理。在服
务群众其他细节方面，大厅还准备了
充电宝、老花镜、急救药箱、饮水机
和纸杯。

桂林市自来水公司相关负责人也
表示，为了让广大客户能够拥有更好
的水费缴纳、咨询、业务办理体验，
公司对系统进行改造升级，并利用互
联网技术对现有流程进行改进；释放
政策红利，进一步践行企业为民、便
民、利民的服务理念，供水服务水平
得到整体提升。记者体验采访中的业
务分流效果也得益于此。这位负责人
介绍， 2019 年 5 月 6 日，公司开通
了微信营业厅，线上已实现报装申
请、信息变更、水表过户、缴费等绝
大多数业务。为提供更加便利的线上
服务，今年公司持续对线上供水服务
大厅进行全方位升级，新升级的微信
营业厅基本涵盖所有用水业务，并且
有小程序技术加持，服务体验更顺
畅。此外，市自来水公司已入驻市政
务大厅水电气“一站式”办理窗口，

为企业和市民提供水电气缴费、报
装、过户等多项综合业务，实现就近
办、集中办。水电气便民服务窗口的
集成服务，打破了社会民生服务分散
办、独立办的模式，用户只需拿一套
材料，到一个窗口，排一次队，就可
一次性办完。

市社保中心相关负责人在接受采
访时也表示，目前社保中心开设了 16
个综合受理窗口，各县（市、区）社
保经办机构也都推出了“一门式”服
务。同时，社保局一楼已开设 24 小
时自助服务大厅，让参保人办理业务
不再受时间限制。此外，参保人在数
字人社自助一体机上能够办理大部分
的社保经办公共服务事项，包括了解
劳动就业服务、政策法规，进行挂
失、密码修改等社保卡管理业务。

记者在体验采访窗口单位的过程
中，也发现了一些便民服务中的小瑕
疵。比如在医院等地采访时，一些老
年市民有“搞不懂手机扫码，不太懂
用手机办业务”或者是“我没有智能
手机”等困难。在桂林医学院附属医
院采访时，一对好不容易成功用手机
挂号后的老年夫妇告诉记者，“挂号
后，还要扫码，我们不懂，就错过了
排队，对我们来说不太公平。”

一位在市医疗保障事业管理中心
办理业务的成先生反映说，他想借
《桂林晚报》给市医疗保障事业管理
中心提个建议，关于医疗费二次报账
的相关内容，最好能在大厅醒目位置
贴个流程说明，这样一来，办事群众
自己就能看明白。

接受采访的市民也真诚建议，解
决便民服务小瑕疵，关注到需要关注
的人，这也是推进便民服务、自助化
服务过程中，窗口单位需要持续发力
的方向。

记者申艳 苏文娟 文/摄

在桂林医学院附属医院，市民多采用自助设备挂号。

群众在象山公安分局户政大厅办理业务。

3 医院、社保服务中心：电子服务免扎堆

4 桂林“窗口”：以人为本推进便民服务


