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社会保险业务与民生息息相关，
因此办理窗口设立在二楼最为“热闹”
的社会保障综合服务A厅，这里设有
12个服务窗口，窗口的日均办件量超
过350件。办理社保业务的流程是什
么？办理过程是否流畅、舒心？窗口
环境是否整洁暖心？抱着这样的疑
问，记者与市民代表走进了社保大厅，
在进门左手边就可看到72项社保业
务的办事指南，办事群众只需要用微
信扫描二维码，就可以直接查看办事
流程。

“你好，需要办理什么业务？”虽然
是周六，但还是陆续有群众前来大厅，
工作人员会主动上前询问市民需要办
理的业务，并协助其进行取号。“一般来
说我们的流程就是市民先在自助取号
机使用身份证或者社保卡取号，然后等
待窗口叫号就可以了。”市社保中心首
席代表、三级调研员叶勇向记者介绍。

记者注意到，在咨询台还设有“帮
办代办”“军人优先”“绿色通道”等标
识，虽然大部分社保业务都可以在网
上进行办理，但前来办理业务的市民
还是有部分不擅长使用手机，还有相

当一部分为残疾人及老年人。为此，
窗口专门提供帮办代办的服务，安排
专人主动靠前服务。

据介绍，群众可以在现场办理养
老、工伤、失业保险以及劳动能力鉴定
相关业务，除此之外还设有专门的咨
询窗口及“办不成事”窗口，“如果群众
有‘办不成事’的诉求，就可以在‘办不
成事’窗口反映登记并按流程办理。”
叶勇表示。

随后，记者用身份证取号，体验了
整个社保业务的办事流程，随着“厦门
智慧人社”微信公众号的推广，周末现
场办理社保业务的市民并不多，记者
在取到号不到一分钟后，就顺利前往
相关窗口办理业务。

除了通过窗口办理业务外，市民
还可以在自助服务区域通过自助机进
行社保业务相关材料的打印及办理。
市民代表陈俊峰使用自助机体验了打
印社保缴费清单，只见他刚把身份证
放在指定区域，系统就迅速进行了识
别，印有公章的社保清单就显示在屏
幕上，半分钟不到，他就已经打印好所
需材料。

窗口服务贴心 市民办事舒心
本报记者与市民代表走进市行政服务中心社会保障综合服务厅体验文明新风

黄珂欣是厦门市行政服务中心社
保中心综合受理窗口工作人员，负责
养老保险待遇申领、异地转入厦门申
请等多项业务。2018年9月起进驻中
心，多次获得“服务之星”荣誉称号。
日常工作中，黄珂欣经常遇到群众因
不理解政策而深受困扰的情况，每次
黄珂欣都热情接待，耐心解释，帮助他
们解决难题。

有一天，一位要办理退休的参保
人员来到窗口，向工作人员寻求帮
助。因涉及历史遗留问题，他的退休
手续一直无法顺利办结，他希望窗口
工作人员能帮助其协调解决。面对

“疑难杂症”，黄珂欣没有退缩，她先摸
清该参保人员的基本情况，深入了解
其遇到的问题。同时结合自己对政策
的理解和工作经验，进行认真详细的

讲解，为其提供具体有效的解决办
法。在她的帮助下，该参保人员明晰
了解决问题的突破点，补充完备相关
材料，顺利办结退休手续。困扰许久
的事情得到解决，这位参保人员特意
制作了锦旗赠予黄珂欣。

除了窗口经办工作，黄珂欣还积
极参与社保中心志愿服务工作。一天
上午，一位办事群众来到社保大厅，咨
询关于养老保险关系转回老家的事
项。在充分了解群众的需求之后，黄
珂欣主动引导该群众找到对应办事窗
口，提前告知需要提供的材料，并协助
其快速地办完手续。事后，这位群众
感慨地说：“还好有你们这样的志愿者
引导，否则像我这样第一次来到窗口
办事的，啥也不懂，还不知道要浪费多
少时间哩。”

窗口细节
展现城市文明
平时虽然经常接触社保业务，

但社保大厅却是记者头一次来，原
因就是，现在的智能程度确实大大
提升了。

排队的人少了，等待的时间短
了，对于群众来说办事体验感自然
随之改善。此外，如市民代表廖欣
所言，窗口的细节，能真正展现出城
市的文明程度。群众办事时手机没
电，一根充电线无疑是雪中送炭；老
人检查材料时看不清字，一副老花
镜解决问题。遇到群众需上网办理
的异地事项，自助网办区也解决了
难题。

正是这些细节，让我们感受到，
在现代化科技助力的同时，窗口的
存在仍然是必要的。科技解决不了
的问题，运用人性化的服务手段帮
忙解决，真正让群众办事顺心、舒
心，一座城市的文明，通过服务窗口
的一个个细节展现出来。
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窗口单位是城市的形

象。本月起，市委文明办
与厦门日报社联合组织开
展窗口单位文明新风体验
活动。上周六，本报记者
与市民代表一起走进位于
市行政服务中心的社会保
障综合服务厅，体验文明
新风，感受我市智慧、高效
的社保窗口办事服务。

记者留意到，在提供养老服务的
办理窗口上，还提供有老花镜，方便办
理的群众使用。这样的细节也感动了
市民代表廖欣：“最让我感动的是办理
退休养老这个窗口，为了便于办事人
员，专门放置老花镜，这个举动很贴
心，是展示城市文明的小细节。”

此外，大厅内还设有免费提供手
机充电的区域，并有两张桌子设有可
上网的台式电脑，这是为了有需要办
理高频政务服务“跨省通办”事项的群
众而特别准备的，事项包括企业职工
基本养老保险关系转移接续、退役军
人养老保险关系转移接续等。“其实这
些业务群众都可以在家里通过手机、
电脑进行操作，他们也可以来我们大
厅，在工作人员协助下直接在这里进
行操作。”工作人员介绍。

“退休前，担心年纪大了，很多手
续不了解，办理退休会很麻烦。没想
到现在这么方便，我和单位的人事部
门工作人员都不用去窗口，退休手续
就办好了。”翔安区马巷街道退休人
员高女士说，她的退休手续就是由单
位网上代办的。

厦门市社会保险中心企业职工
养老保险经办窗口一直是市行政服
务中心最热闹的窗口之一，审档跨度
长，群众排队长。推动办理退休便利
化成了需要持续疏通的“痛点”和“难
点”。网上个人申办和单位代办、免
费邮寄办、提前退休和正常退休由市
区社保中心分类经办，退休到龄前一
年可申请提前确认实际缴费年限与
视同缴费年限……多措并举之下，曾
经的聚集办理现象已得到明显改善。

“能不收的材料不收，需要核实的
材料由我们自行核实。”这是工伤保险
经办窗口的工作人员在向用人单位介
绍办事流程。在全省率先建成集成化
的劳动能力现场鉴定工作点、远程视
频鉴定、待遇“全程网办”、工伤医疗康
复费用“免垫付”等，一系列举措让劳
动能力鉴定和工伤保险待遇事项的办
事时限大幅压缩，极大地方便了用人
单位和工伤职工。

群众平时上班没空办理业务，窗
口就采用“‘5+1’周六轮班制”“15分

钟便民服务圈”，同时，通过“一窗通
办”实现一个窗口“一揽子”办理。全
力打造智慧社保经办服务平台，重点
围绕社保高频事项，通过人社快办、
一件事一次办、秒批秒办、跨省通办、
异地代收代办等服务方式，不断简化
材料，优化流程。80项社保事项中，

“全程网办”事项占比91.25%，“一趟
不用跑”事项占比98.75%，2022年，
市 社 保 业 务 线 上 线 下 受 理 量 达
524.27万件，近十年，共发放社保待
遇总额逾千亿元。

多措并举促进便利
退休手续网上办理

打造智慧服务平台
简化材料优化流程
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廖欣：这是我第一次到社保窗
口，工作人员介绍了社保办事流程，
演示了网上办理的方法。这里设有
专门的咨询台，还有办事流程引导，
工作人员会及时回答群众的疑问，
这些都很便民。这里的智能程度很
高，有线上线下相结合的办事方式，
还有自助办理的机器，我们体验后
发现速度非常快。此外，工作人员
都统一着装，服务规范，制度也张贴
上墙，这次给我的体验非常棒。

陈俊峰：我体验了打印社保材
料的流程，以前要十几分钟解决的
问题，现在不到一分钟就能办好，办
事非常便捷。服务人员不但业务熟
练，服务也很周到，社保窗口和老百
姓生活息息相关，以前我觉得来窗
口办事是很严肃的事情，现在发现
原来窗口办事可以很暖心、很温馨，
同时也能很流畅。

【文明荣誉】
近年来，市社保中心先后荣获全国人

社系统优质服务窗口，省人社系统先进集
体、省人社系统文明行业创建竞赛活动示
范点、省级巾帼文明岗，厦门市先进基层
党组织、市直机关巾帼文明岗，连续15年
被授予市级“文明单位”，连续 10 年被评
为厦门市行政服务中心年度“红旗窗口”，
被市委宣传部命名为2023年厦门市学雷
锋活动示范点。

本报记者和市民代表到市行政服务
中心社会保障综合服务厅体验办事流程。

工作人员为市民代表讲解工作人员为市民代表讲解““跨省通办跨省通办””业务业务。。

▲▲咨询台工作人员为市民代表提供咨询和引导咨询台工作人员为市民代表提供咨询和引导。。

窗口提供帮办代办
专人主动靠前服务

▲▲社保综合服务大厅，市民代表在
工作人员引导下体验自助终端。
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