
今 年 初 ，宁 波 市 医 保 部 门 积
极 创 新“ 宣 传 也 是 服 务 ”的 理
念 ，在 镇 海 区 率 先 试 点 数 字 赋
能 ，构 建“ 医 保 工 具 箱 ”一 码 宣
办 模 式 。

群众在各个医保相关场景用

微 信 或 者 支 付 宝 扫 描“ 医 保 工 具
箱 ”二 维 码 ，就 能 精 准 了 解 医 保
政 策 、快 捷 进 入 医 保 办 事 界 面 。
根 据 群 众 所 在 的 医 保 场 景 ，扫 码
后 推 送 相 应 的 医 保 政 策 ，并 用 简
洁明了的“大白话”讲出来，高效

普 及 医 保 知 识 ，让 群 众 能 够“ 通
俗懂、便捷办”。

在镇海试点的基础上，目前已
在全市推广布点超过 1.2 万个，累计
用户达10.7万人，总播放量103.5万
次，“浙里办”跳转量2.9万次。

“医保工具箱”，创新一码宣办新模式宁波

丽
丽 水 青 田 作 为 著 名 侨 乡 ，华

侨 人 数 众 多 ，在 海 外 求 医 时 普 遍
面 临 中 外 风 俗 差 异、语 言 不 便 等
问 题 ，很 多 华 侨 都 希 望 能 在 国 内
参保。针对华侨不回国即能参加
医 保 的 诉 求 ，青 田 县 医 保 局 协 同

相关部门，在西班牙、意大利、巴
西等 5 个海外商会建立“医保联络
站”，依托县全球审批代办平台，
有针对性地通过加强医保政策海
外宣传、增开国内参保路径、拓宽
为 侨 服 务 渠 道 等 方 式 ，切 实 保 障

青田籍海外华侨的顺利参保和回
国期间的医疗保障。

侨胞们通过青田“网上服务大
厅”“侨管家”等渠道，就能便捷享
受“全球通办”“全球涉侨不见面代
办”等医保无障碍服务。

海外“医保联络站”，架起服务华侨“连心桥”水

舟
为持续推进医保公共服务一体

化，舟山市在悬水小岛、偏远村庄开
展巡回诊疗服务时，医保部门通过
配备手持式、桌面式医保综合服务
终端，实现群众看病就诊“刷脸”实
时结算，让“健康方舟”巡回诊疗车

船实现移动医疗服务场景下的医保
实时结算，免除了群众的医保后顾
之忧，形成了具有舟山特色的海岛
医保服务模式。

舟山市医保部门还在一定人数
的小岛和景点服务中心等人流量比

较集中的场所，投放自助药柜 25
台、自助经办机 65 台，并配备常见
应急药品，开通医保联网直接结算，
为当地渔民和外来游客解决就医和
购药难题，也助力了舟山市旅游产
业发展和乡村振兴发展。

“健康方舟”，医保移动支付进岛屿山

湖州市长兴县医保部门在实现
县镇村三级医保服务全覆盖的基础
上，以“医银合作”“医医联合”“医企
连心”等“三医合作”为抓手，构建起

“经办机构纵向下沉、定点机构横向
延伸、合作单位联合经办”的全方位

医保服务体系，实现医保服务层层
有人办、村村全覆盖。

全县目前已建成驻院医保驿
站 5 家，免去群众医院医保两头跑
的 麻 烦 ；联 合 县 农 商 行 打 造 医 银
联 盟 驿 站 ，对 站 点 工 作 人 员 进 行

经 办 业 务 培 训 ，通 过 在 站 点 服 务
系 统 中 增 值 医 保 业 务 模 块 ，已 实
现 15 至 20 个 医 保 高 频 事 项 办
理 。 同 时 还 建 立 了 驻 企 服 务 驿
站 ，为 营 商 环 境 优 化 提 升 提 供 医
保增值服务。

“三医合作”，实现医保服务村村全覆盖湖州
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2022 年初，杭州市医保部门率
先破题，依托人工智能、互联网、大数
据等信息技术手段，创新推出了“医
保小智”智能综合服务平台。该平
台集“在线咨询、网办指导、智能回
访、精准分析”四大功能于一体，通过

平台电话办、文字办、视频办、数字员
工等交互服务方式，参保人员可享
受政策咨询、业务办理、进度查询、消
息推送、满意度评价等多种服务，有
效实现医保经办服务全流程智能化
线上办理，提高了医保服务的主动

性、精准性和个性化、便捷化。
目前，小智平台的 AI 智能客服

日均服务量达到 6000 个左右，智能
客服应答率将近 90%；文字客服每
月提供咨询服务 11000 人次左右，
命中率持续稳定在80%左右。

“医保小智”，打造智能综合服务新平台
杭州

绍兴诸暨市医保部门坚持发展新绍兴诸暨市医保部门坚持发展新
时代时代““枫桥经验枫桥经验”，”，在夯实在夯实““市市—乡乡（（镇镇、、
街道街道））—村村（（社区社区）”）”三级经办服务体系三级经办服务体系
基础上基础上，，将医保服务触角延伸至村卫生将医保服务触角延伸至村卫生
室室、、银行网点银行网点、、企业园区等基层最小单企业园区等基层最小单
元元，，创新建设集医保办事创新建设集医保办事、、购药购药、、咨询等咨询等

功能于一体的功能于一体的77××2424小时不打烊小时不打烊““医医
保驿站保驿站”，”，有效解决有效解决““上班没空办上班没空办、、下班下班
没地办没地办、、深夜买药难深夜买药难””等难点等难点。。

““医保驿站医保驿站””实现实现2121个医保高频事个医保高频事
项自助办理项自助办理、、230230余种慢性病常用药自余种慢性病常用药自
助购药医保直接结算助购药医保直接结算、、700700余条医保政余条医保政

策和用药知识智能解答策和用药知识智能解答。“。“医保驿站医保驿站””覆覆
盖服务群体盖服务群体3535万余人万余人，，已累计提供业已累计提供业
务办理务办理、、医保购药等服务医保购药等服务11..66万人次万人次，，医医
保政策性咨询同比下降保政策性咨询同比下降5858..9494%%，“，“网办网办
掌办掌办””率同比增长率同比增长2626..7171%%，，群众满意度群众满意度
达达9999..9494%%。。

“医保驿站”，全天候服务在身边
绍兴

金华兰溪市医保部门针对外来
务工人员“医保政策不了解，异地就
医往返跑”的痛点难点，推出“新兰
溪人”医保“全国代办”增值服务，让
外来务工人员身在异乡有“医”靠。

开发线上代办小程序，实现“政

策扫码随手得，业务办理零次跑”；
线 下 设 立 驻 企 服 务 点 ，纵 向 贯 通

“市—乡（镇）—村（社）”三级网格，
横向联合“医银合作”经办服务点，
安排医保代办专员专项对接企业
人事，量身定制个性化医保服务方

案。推行企业“预约办”模式，开通
“兰 e 宝”智能平台，实现医保服务
“不打烊”；建立“133”办件快速服
务机制，破解异地事项办理周期长
难题。目前已辐射 8.32 万“新兰溪
人”。

全国代办，让外来务工人员有“医”靠
金华

近年来，衢州市开化县医保部门积
极发挥签约家庭医生专业性强、服务可
及性广等优势，全力打造签约家庭医生

“医保管家”服务。依托“三医联动”工作
机制，充分发挥卫健部门组建的家庭医
生签约服务团队力量，将医保政策解

读、上门帮办代办医保增值服务、规范
化管理督促慢病特殊病患者用药就医
等工作要求，融入到签约家庭医生“签
约服务包”当中。

医保部门依托大数据监测，从慢
病特殊病备案、就医习惯、费用控制等

维度建立绩效评价机制，既减轻群众
看病就医负担、控制不合理费用增长，
也对签约家庭医生形成激励约束，从
而提高医保基金使用效率，进一步提
升参保群众健康管理和及时合理就医
意识。

“医保管家”，医保服务进家门衢州

“线上能办哪些事？就近网点
在哪里？医院药店哪里找？”这些
问 题 是 群 众 反 映 较 多 的“ 日 常 小
事”。

台州市路桥区医保部门聚焦企
业和参保群众急难愁盼问题，在开展

三级医保经办服务体系建设的基础
上，通过数字赋能，将医保经办事项、
服务网点及两定机构等信息梳理融
合，绘制成电子“医保地图”。群众通
过直观可视、可搜可导、操作简单的
地图导航模式，能快捷办理医保事

项，轻松找到身边的服务网点和两定
机构。“医保地图”的探索，实现了路
桥医保服务从便捷化向增值化的全
面升级，构建出全事项、全覆盖、全天
候的精准、便捷、优质、高效的医保惠
企便民服务新生态。

“医保地图”，让群众办事不迷路
台州

温州市苍南县医保部门创新性
地将“医保+健康”直播嵌入医疗领
域，让来自大医院和医保机构等专
家来到直播间，为群众远程守护健
康，不仅满足了苍南本地群众渴望

优质医疗服务的需求，更让复杂的
医保政策通过直播间实时解答变得
通俗易懂。

苍南“暖心医保·医在苍南”系
列直播活动开办以来，已惠及超过

15 万参保群众，大幅降低本地群众
盲目外出就医的频次，有效减少群
众就医费用，有力促进了分级诊疗，
苍南当地群众就医难、看病难的现
实矛盾得到明显缓解。

“医保+健康”直播，拓展医保政策解答新空间
温州

嘉兴
为破解长三角异地就医报销经

办难、折返跑腿多、垫资负担重等问
题，嘉兴市嘉善县医保部门充分发
挥“双示范”优势，以群众便捷就医
需求为导向，主动对接上海青浦、苏
州吴江医保部门，深入推进长三角

示范区医保一体化改革，打破跨省
信息壁垒，成功探索了“区块链”技
术在医保零星报销领域的应用，让
电子票据、费用清单等医疗数据实
现互联互通、安全流转，实现群众医
保零星报销事项“线上办”“零跑

腿”。
自“ 医 保 + 区 块 链 ”智 能 报 销

项 目 上 线 以 来 ，该 县 最 快 办 件 时
间从原来的 20 个工作日提速至当
日 办 结 ，群 众 满 意 率 达 到 99% 以
上。

“医保+区块链”，零星报销“不用跑”

（（本版图片由浙江省医疗保障局提供本版图片由浙江省医疗保障局提供））

高效办成一件事 贴心服务到身边

浙江各地积极创新医保便民服务机制
杨 吟 陈春伟

近年来近年来，，浙江省聚焦企业和群浙江省聚焦企业和群
众多样化办事需求众多样化办事需求，，坚持数字赋能坚持数字赋能，，
通过强化机制通过强化机制、、经办经办、、供给供给、、系统集系统集
成成，，优化业务流程优化业务流程，，提高服务效能提高服务效能，，
加快构建统一规范加快构建统一规范、、高效便捷的一高效便捷的一
体化医保服务体系体化医保服务体系，，以医保服务增以医保服务增
值化改革值化改革，，纵深推进医保领域纵深推进医保领域""高效高效
办成一件事办成一件事""在浙江落地见效在浙江落地见效。。

深化深化““医银合作医银合作”“”“医医合作医医合作””
““医药合作医药合作”“”“医企合作医企合作”，”，建立健全建立健全
银行医保服务网点银行医保服务网点、、医疗机构医保医疗机构医保
服务站服务站、、驻企驻企（（园园））医保工作站医保工作站、、进村进村

（（岛岛））自助机自助机（（平台平台））服务和直通车服务和直通车

（（巡回流动车巡回流动车））等医保服务体系等医保服务体系，，加加
快推进快推进““医保管家医保管家””进村进村（（社区社区）、）、进进
医院医院、、进药店进药店、、进企业进企业、、进网点进网点，，让群让群
众享受众享受““居家办居家办”“”“身边办身边办””和和““代办代办””

““帮办帮办””服务服务，，加快推动城乡医保公加快推动城乡医保公
共服务一体化共服务一体化。。

全面实施线上线下全面实施线上线下““全省通办全省通办”，”，
打破地域限制打破地域限制，，重塑融合线上线下流重塑融合线上线下流
程程，，下沉下沉 2828 个医保高频事项到基层个医保高频事项到基层
服务窗口服务窗口，，实现省实现省、、市市、、县县、、乡镇乡镇（（街街
道道））四级通办全覆盖四级通办全覆盖，，推进全省域推进全省域““一一
窗通办窗通办”。”。依托依托““智慧医保智慧医保”，”，推进全推进全
省医保政务服务事项省医保政务服务事项““网上办网上办”“”“掌上掌上

办办””全覆盖全覆盖。。随时随地经办服务随时随地经办服务““远远
程办程办”，”，医保关系转移接续医保关系转移接续““智能办智能办”，”，
1313 个个““一件事一件事”“”“快速办快速办”，”，就医购药就医购药

““刷码刷码（（脸脸））办办”，”，全面推进全省医保经全面推进全省医保经
办服务一体化办服务一体化。。

协同推进实现门诊费用跨省直协同推进实现门诊费用跨省直
接结算互联互通接结算互联互通，，实现长三角地区医实现长三角地区医
保关系转移接续保关系转移接续““掌上办掌上办”。”。积极推积极推
进进““一票一核验一票一核验””工作工作，，联合财政部门联合财政部门
建立长三角医疗收费电子票据无纸建立长三角医疗收费电子票据无纸
化报销工作机制化报销工作机制，，运用区块链技术打运用区块链技术打
通三地相关数据通三地相关数据，，实现参保人员零材实现参保人员零材
料料、、零跑腿的报销申请零跑腿的报销申请，，不断促进长不断促进长

三角医保服务一体化提能升级三角医保服务一体化提能升级。。
如今如今，“，“高效办成一件事高效办成一件事”，”，已成已成

为浙江医保系统的共同理念和浓厚为浙江医保系统的共同理念和浓厚
氛围氛围。。围绕人的全生命周期围绕人的全生命周期，，优化贯优化贯
穿参保群众穿参保群众““出生—求学—就业—生出生—求学—就业—生
育—失业—身后育—失业—身后””的医保领域全流程的医保领域全流程
服务服务，，强力推进涵盖新生儿出生即参强力推进涵盖新生儿出生即参
保保、、医疗费用一站式结算医疗费用一站式结算、、生育津贴生育津贴

““省心办省心办””等医保事项在内的多跨场等医保事项在内的多跨场
景协同景协同，，迭代出生迭代出生““一件事一件事””集成联办集成联办
应用应用，，努力为参保人提供全方位医努力为参保人提供全方位医
保保、、全周期服务全周期服务、、全过程保障的数字全过程保障的数字
化政务服务化政务服务。。

数字赋能医保服务“一体化”浙浙江江
带上手机，打开电子医保码，医院、电子药店看病配

药一路畅通；走出家门，无需烦恼，身边越来越多的药店

可以便捷支付；新浙江人异地就医，不再担忧医保跨省直

接结算⋯⋯生活在浙江，这些年几乎每个人都感受到了

医保便利服务带来的满满体验感和幸福感。

在浙江各地，“全省通办”“医保小智”“医保工具箱”

“医保地图”“医保驿站”⋯⋯这些名词已经成为浙江医保

服务的鲜明标识，给百姓实实在在带来有温度、有速度、

有智慧的健康生活。

近年来，在国家医保局支持指导下，浙江省医保系统

提升理念、创新机制、精准施策，通过数据赋能、各方协

同，将“高效办成一件事”深度融入医保服务全过程，深化

创新线上泛在可及，线下直达便捷的便民惠民服务机制，

形成了一批满足群众个性化需求、彰显浙江辨识度的医

保服务实践成果。

浙江医保服务


