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既服务到人
更服务到心
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陀螺般的忙碌，成全了市民“一窗受理”
姐妹花记者体验社保窗口工作人员的日常工作

窗口工作是平凡琐碎的，但方寸窗口

是人力社保局联系市民的平台和纽带，展

示的是全体社保人的形象。记者观察体验

的短短时间内，对窗口工作有了另一番见

解，这看似轻松的窗口工作干起来其实并

不容易。

在现场，记者见过工作人员向前来办

事的大伯解释了不下 5 次办事流程，大伯

才明白该如何办理的；见过市民因自己超

时缴纳养老保险，导致保险业务中断且无

法补缴当月保险后，气愤地责备工作人员

为何不提前通知自己的⋯⋯面对诸如此类

的事件，记者难免都会有不耐烦的情绪，但

吕慧芝却有些“习以为常”，“有的老人家耳

朵不怎么好，再加上人多的时候比较嘈杂，

有时候确实需要多说几遍，我们都已经习

惯了，能帮市民尽快办好业务，不影响生

活，才是最重要的。”

在人力社保服务中心，窗口工作人员

们用他们日复一日的坚守和奉献，成全了

我们的“最多跑一次”。或许，在下次前往

办理业务的时候，我们能对窗口工作人员

多一份理解，事情办理完成后，我们也能对

窗口工作人员道一声由衷的：“谢谢！”

□记者 王靖宁

多一份理解多一份理解 道一声感谢道一声感谢

既要快又不能乱 月均办理业务600项

窗口办事人员一个接着一个，吕
慧芝办理的节奏却丝毫没有被打
乱。“每一项业务需要填写什么表格、
需要什么资料已经烂熟于心了。”和
记者说话间，吕慧芝又回答起了市民
咨询的问题，稍空下来，又开始为市
民办理业务，“从资料审核、受理，到
办结，既要快，又不能乱。”

吕慧芝常打趣窗口工作人员是
个打转的陀螺，上班时间不停的运
转着。“今天来办事的群众还算少

了，要是赶上忙的时候，连跟你说话
的功夫也没有。”话语间，吕慧芝指
着放在一旁的档案盒告诉记者，“这
3 箱资料只是我们这个月受理业务
的一部分。每个月，我们窗口平均
要受理近600项社保业务，工作量可
想而知。”

忙碌间，时针已经不知不觉指
向了中午下班时间，但窗口仍有几
名等待办理业务的市民。“市民们大
热天的跑一趟也不容易，我们得帮

他们办完业务才下班。”吕慧芝告诉
记者，日常工作中，经常能碰到有些
市民到窗口的时候就已经是下班时
间了，但只要工作人员还在，不管他
们的业务是否紧急，都会坚持办完
最后一项业务才下班。

从准点下班到延时服务，变化
的不仅是窗口工作时间，还有市民
心中的满意度。而在像吕慧芝一样
的窗口工作人员看来，加班加点为
市民服务早就习以为常。

综合窗台的成立 带来了“多一分忙碌”

在咨询台一番体验后，记者走
进社保综合窗口内，工作人员吕慧
芝正忙碌着。“办事窗口整合以后，
市民在同一个窗口内就可以办理多
项业务，免去了取错号、重复取号的
麻烦，市民办事速度会快很多。”吕
慧芝说。

在我市某健身器材有限公司担
任人事经理的熊女士，可以说是社
保综合窗口一路变化的见证者。“我
是来给同事办理社会保险关系转移
接续和新入职人员社保的，之前办
理这两项业务要在不同的窗口，需
要叫两次号，排两次队，现在准备好

材料，在一个窗口花几分钟就能办
好，太方便了。”窗口改革后，熊女士
是第一次来办理业务，办理完成后，
熊女士一个劲地夸赞办事体验非常
好。

市民感受到的便捷，是窗口人
员利用下班时间培训政策业务，熟
悉经办流程，进行了集中的业务培
训，争分夺秒“换”来的。“以前每个
窗口的工作人员只需要了解其中一
类业务的办事流程，现在我们需要
对每一项社保业务的办理流程都了
如指掌。”吕慧芝说。

采访中，记者了解到，目前，窗

口按办理时限将社保各项事项分为
即办件和承诺件。在准确办理各项
即办件的基础上，窗口工作人员需
要在后台流转分类处理各类承诺
件。“改革后，窗口确认接收后，同一
份材料可以在后台多次应用，避免
材料多边提交。”吕慧芝告诉记者，
成立综合窗口后，明显感到工作量
更大了、工作节奏更快了，“忙的时
候一天能喝完6壶水，要不然嗓子根
本受不了。”不过，在吕慧芝看来，虽
然综合窗口成立后更忙了，但是看
到办事市民的赞许，心里还是非常
开心的。

闲不下来的咨询台 大事小事全程引办

早上 8 时 20 分，记者来到人力
社保服务中心办事大厅时，各窗口
工作人员都已全部到岗。开电脑、
登录系统、准备材料⋯⋯虽然还未
到上班时间，但工作人员们早已进
入了忙碌的工作状态。

家住南苑路的应仙梅是当天最
早来办理业务的。应仙梅今年 47
岁，打算跟着儿子搬到杭州定居，特
意来咨询养老保险该如何转移。“您
好，您只需要打印一份基本养老省内
转移凭证，带到杭州的社保窗口就可
以办理转移，不需要办理其他手续。”
了解到应仙梅的来意，咨询台的工作
人员黄鸿耐心向其解释道。

“这个凭证要怎么打印呢？需

要什么资料？我今天只带了身份
证，能办吗？”

“可以的，在这边的自助打印机
也可以办理。”

还没等应仙梅开口咨询具体的
办理流程，黄鸿已经带着她来到了
自助机前，手把手地指导她办理业
务。放上身份证读取信息、点击办
理业务⋯⋯不到5分钟，应仙梅的业
务就办理完成了。“刚来时心里还有
些忐忑，办理流程不懂，加上老眼昏
花，这一趟肯定吃力。”应仙梅告诉
记者，原本担心手续很繁琐，自己特
意一早赶来办理，没想到这么快就
办完了。

这边应仙梅的业务刚办完，那

边等候在一旁的市民迫不及待地围
了上来，“我想补缴养老保险应该去
哪办？”“企业办理参保登记需要什
么资料？”⋯⋯在记者观察的时间
内，黄鸿忙得连喝口水、上个厕所的
时间都没有，无论是咨询、指导办
理、引导取号，她都会为办事市民提
供热心帮助。不过，记者在黄鸿的
脸上看不到一丝倦容，忙碌的她依
然微笑着面对每一位办事群众，“一
天基本没有坐下来休息的时间，但
看着办事人一个个满意而归，感觉
总有用不完的劲。”黄鸿告诉记者，
咨询台一天平均接待咨询市民近百
人，常常是为不同市民重复解释着
同一个问题。

“一窗受理”是近期活跃在我市的新热词。为深化“最多跑一次”改革，6月以来，市人力社保局将原先参保登记、
关系转移、养老待遇、照片采集 4 个办事窗口进行整合，设置为社保综合窗口，实现“一窗受理，集成服务”，打造“无

差别受理”，大大方便了办事群众。
社保工作琐碎繁杂、政策性强、服务对象多，“一窗受理”这看似简单的 4 个字，背后却凝聚了全体“社保人”的心血。特

别是对于直面群众的一线窗口服务人员而言，在市民省心省力的背后，意味着他们的责任更重了、压力更大了。
近日，记者来到人力社保服务中心，零距离体验窗口工作人员的日常，倾听惠民社保背后的故事。“

黄鸿回答市民提问

黄鸿在自助机前指导市民办理业务

窗口工作人员指导市民填写表格

7月部分社保窗口业务受理量


