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温州市人力资源和社会保障局办公室      2017年10月23日
瞄准群众办事“痛点” 破解部门服务“堵点”

温州市跑出人力社保“跑改”新速度
温州市人力社保局坚决贯彻落实省市“最多跑一次”改革要求，瞄准群众办事“痛点”，破解部门服务“堵点”，多举措强化服务能力，全力实现群众办理人力社保事务“就近跑一次，全天能办事，争取跑零次”。
“跑改”工作开展以来，温州市人力社保局已实现“最多跑一次”事项137项，占总事项的95.8%；精简申报材料214份，16类经办情形实现“不用跑”。在“数量过关”的基础上，该局更加重视“质量过硬”，从问题导向出发，重点突破群众办事三大“痛点”。一是“跑远路”的问题。温州有“七山二水一分田”的说法，多丘陵、山区地带，一些区域交通不便，虽然做到了“跑一次”，群众办事还是非常不便。以瓯海区为例，由于该区缺少人力社保基层服务平台，泽雅山区的群众到该区社保办事大厅要跑30公里左右，花费时间3小时以上。二是“等待久”的问题。截至9月份，温州市基本养老、医疗保险参保人数分别为496万、771万，各类业务经办、咨询集中于各级社保大厅办理，“小马拉大车”问题突出。比如乐清柳市分局，服务对象47.75万人，2016年业务量15.1万笔，每个窗口日均办件量近200件，高峰期个别“热门”事项群众排队时间就在2小时以上。三是“多头跑”的问题。由于部门职能等原因，社保、银行、地税等业务独立设置，一些事项仍需跑每个部门跑一次。如参保人员办理社保欠费清缴、社保待遇报销、退休人员养老金核准领取等业务，需前往社保部门审核，再到银行或地税等部门排队办理相关业务，甚至个别特殊业务还须返回社保部门确认。
针对上述问题，温州市人力社保部门创新三大举措，切实提升事项办理效率和群众服务体验，跑出了人力社保领域“最多跑一次”改革的新速度。一是打造社银合作网点，实现“就近办”。在瓯海、瑞安两地开展社银合作试点，借助银行遍布全市特别是偏远地区的网点体系，将部分社保业务交由银行网点代办，缓解由于地域距离所产生的“办事远、办事烦”的问题。9月1日，瓯海瞿溪首个社保·银行便民服务点正式揭牌对外服务，首期下放办理事项47项，试点以来代办社保业务近700笔，接受咨询700多人次，为参保对象节约时间约2000小时，少跑约1.2万公里。9月22日，瑞安农商银行社保便民服务点也正式对外服务。二是启用24小时自助服务厅，实现“全天办”。针对经办力量不足的问题，该局自主研发人力社保自助服务一体机，9月底启用全国第一间人力社保24小时自助服务大厅，整合了市民卡业务办理、社保业务查询、异地就医申请、体检预约等功能，可以为参保人提供“一站式”全天候服务。开放半个月以来，自助服务大厅已办理社保证明打印、市民卡电子圈存等业务7200多笔，其不限时段、自助操作的特点得到了群众点赞，为需要上班时间请假去窗口办事的群众提供了便利。三是上线市民卡APP,实现“掌上办”。突破公共服务的场所限制，将办事大厅“搬进”群众手机，实现“让数据多跑路、群众少跑腿甚至不跑腿”。9月26日，上线第一代市民卡APP，面向温州本地市民和临时来温人员提供社会保障、医疗卫生、公共交通、新闻资讯、旅游惠民等50余项服务，同时开通医保家庭共济等一批群众关心的、办事数量大的事项的掌上办理功能，惠及全市790万持卡市民，预计可让全市市民一年少跑千万次。
下步，该局将继续深化三项举措，把服务做大做深做细，努力实现“跑改”再提速。一是继续拓展基层服务网点。在增加社银合作服务网点布点的基础上，探索在瓯海区两个街道便民服务中心、一个社区便民服务点开展人力社保服务，争取让银行网点、街道（乡镇）便民服务中心和社区（村）便民服务网点成为人力社保基层服务网点；同时积极推进社保、地税、银行三方实时联网，通过网上审批，实现“进一家门，办三家事”。二是积极推广人力社保自助服务终端。争取将推广人力社保自助服务终端列入2018年度温州市民生实事，在市区人员密集的街道、社区、银行等网点，投放人力社保自助服务终端200台，在条件适合的地方继续建设人力社保24小时自助服务大厅，以机器填补人力社保服务的薄弱区。三是全力打造“掌上办事大厅”。进一步研发手机APP“虚拟卡”及“扫码”支付，把市民卡实体大厅的业务及人力社保热点业务纳入市民卡APP，创新“掌上市民卡”、“掌上人社”服务模式。到2018年，实现人力社保业务全覆盖，同时充分发挥市民卡“智慧城市入口”的作用，整合政府其他部门的便民服务，打造“市民之窗”，助力温州全市多部门的简单业务“一次都不用跑”。
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