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本文件按照GB/T 1.1-2020《标准化工作导则 第1部分：标准化文件的结构和起草规则》的规定起

草。

本文件由贵州省医疗保障局提出。

本文件由贵州省医疗保障局归口。

本文件起草单位：贵州省医疗保障局。

本文件主要起草人：吕劲松、卢吕友、葛俭、何远兰、郑丽华。
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医疗保障窗口服务规范 

1 范围 

本文件规定了医疗保障窗口服务的术语和定义、总体原则、服务场所、服务人员、服务要求及内容、

监督与评价、应急处置、信息保密等。 

本文件适用于省、市、县级医疗保障窗口的服务和管理。 

2 规范性引用文件 

下列文件中的内容通过文中的规范性引用而构成本文件必不可少的条款。其中，注日期的引用文件，

仅该日期对应的版本适用于本文件；不注日期的引用文件，其最新版本（包括所有的修改单）适用于本

文件。 

GB 2893  安全色 

GB 2894  安全标志及其使用导则 

GB/T 10001.1  标志用公共信息图形符号  第1部分: 通用符号 

3 术语和定义 

下列术语和定义适用于本文件。 

3.1  

医疗保障窗口服务 

按照服务流程和服务要求为参保单位、参保人员提供系统、规范、优质、便捷的各项服务措施的总

称。 

3.2  

服务对象 

负有参加医疗保险义务或负有代扣代缴义务的单位或个人以及享受医疗保险待遇的权益人，包括参

保人、缴费人、扣缴义务人、依法指定或委托的代理人或经办人。 

3.3  

“一窗通办”服务 

对服务对象需到医疗保障窗口办理的医疗保障政务服务事项进行一窗式综合服务。 
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3.4  

一次性告知 

服务对象咨询、办理医疗保障政务服务事项的，承办人应一次性告知其所办事项的依据、时限、程

序、所需的全部资料。 

3.5  

预约服务 

建立预约服务登记，按约定时间提供服务。 

3.6  

免填单服务 

服务对象办理部分医疗保障政务服务事项时，不需填报相关申请表，由医疗保障窗口服务人员根据

服务对象提供的基本信息直接从业务系统直接打印。 

3.7  

自助服务 

服务对象可通过自助服务终端一体机办理部分政务服务事项。 

4 总体原则 

依法合规、公平公正、优质规范、公开诚信。 

5 服务场所 

5.1 标识标志要求 

5.1.1 视觉识别 

5.1.1.1  服务场所应在宣传资料、政务服务事项清单、办事指南、办事流程及岗位牌等设置清晰、统

一的视觉识别标识。 

5.1.1.2  视觉识别标识的内容、字体、颜色、图案等基础元素应与国家医疗保障局公布的官方标志及

徽标相关规定保持一致（见附录 A）。 

5.1.2 导向标识和安全标志 

5.1.2.1  服务场所应具备导向标识和安全标志，且使用应符合 GB/T 10001.1、GB 2893、GB 2894 的要

求。 

5.1.2.2  导向标识和安全标志在所设置的环境中应醒目，易于发现，避免遮挡。 

5.2 服务区域 

5.2.1 区域划分 
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5.2.1.1  医疗保障服务窗口服务区域应至少包括：窗口服务区、咨询辅导区、自助业务区、 等候休息

区。  

5.2.1.2  各功能区域及公共区域应采光充足、温湿度适宜、保持通风，做到窗明几净、地面整洁，无

污物、无异味。 

5.2.2 窗口服务区  

5.2.2.1  窗口服务区应按照“一窗通办”服务要求设置综合业务窗口、优先办理窗口，且各服务窗口

正上方应标示对应的窗口编号。 

5.2.2.2  窗口服务区应至少配备视频音频监控系统、排队叫号系统、服务质量评价系统、自助业务系

统、填表桌台、复印机。 

5.2.3 咨询辅导区 

5.2.3.1  咨询辅导区应配备填表桌台、笔。 

5.2.3.2  填表桌台上应放置必要的统一的事务办理样表、证明材料模板和医疗保障服务事项办事指南、

宣传资料等资料。 

5.2.4 自助业务区 

自助业务区应配备自助医疗保障业务办理设施。 

5.2.5 等候休息区 

等候休息区应配备休息座椅、笔墨、饮水机、应急药箱、老花镜、雨伞、手机充电器、免费WiFi

等便民设施及用品。 

6 服务人员 

6.1 人员配置 

窗口服务人员的配备应与服务对象数量相适应，确保服务提供能力满足服务对象需求。 

6.2 人员资格 

6.2.1 窗口服务人员应具备满足服务岗位需求的专业知识、服务技能。对于有特殊需求的岗位，还应

具备相应的资质证书。 

6.2.2 定期或不定期对窗口服务人员开展系统培训，包括岗前培训、岗中定期业务知识培训等。 

6.3 人员礼仪 

6.3.1 在工作时间内统一着工作制服，保持整洁适体，按规定佩戴工作牌。 

6.3.2 仪容整洁，讲究卫生，修饰得体。 

6.3.3 坐姿端正，站姿挺拔，行姿稳重。 

6.3.4 工作期间提倡使用普通话，各地可根据实际工作需要，使用少数民族或其他语言。做到语气平

和、表达清晰、文明用语，禁用服务忌语。 

6.3.5 认真倾听，微笑服务，态度温和，自然真诚。 
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7 服务制度及指南 

7.1 服务制度建设 

医疗保障服务窗口应建立并执行以下服务制度： 

a) 信息公开制：应对信息公开的内容、方式、程序等进行确定，其中在公开的内容中应包括审批

依据、办理流程等信息；  

b) 一次性告知制：应对一次性告知的主体、内容、适用情形、时间限制以及未予一次性告知应承

担的责任等进行规定，其中在一次性告知的内容中应包括申请资料是否齐全以及如何补正、是

否受理及其理由、是否需要实地勘查等特殊程序以及下一步需要进行的程序、是否收费等事项；  

c) 首问责任制：应对首问责任人的责任、义务、接待态度、职责范围、工作流程等进行规定，职

责范围应分别明确属于首问责任人职责范围内的事项和不属于首问责任人职责范围内的事项，

同时还应明确无论是否属于首问责任人职责范围内的事项，首问责任人都应给予完整答复或者

有效答复途径；  

d) 顶岗补位制：应对办理窗口岗位的“定人、定岗、定责”岗位责任制度等进行规定，不得以任

何理由、任何方式空岗、缺位,延误工作的正常办理；  

e) 服务承诺制：应细化服务承诺的内容及标准，廉政、认真服务、一次性告知、首问责任、限时

办结等方面的内容；  

f) 责任追究制：应明确责任追究的适用情形、追究办法、程序等内容，可通过走访、监督评价等

方式，及时发现工作中的问题，对承办人、责任人予以责任追究；  

g) 文明服务制：应细化文明服务相关要求，其中包括服务态度、服务用语、着装要求、形象要求、

工作准则等内容。  

7.2 服务（办事）指南建设 

医疗保障服务窗口应根据《贵州省医疗保障政务服事项清单》编制办事（服务）指南，且符合以下

要求： 

a) 办事（服务）指南应包含该政务服务事项名称、服务对象、办理方式、办理流程、申办材料、

办理时限、监督电话； 

b) 办事（服务）指南应包含清晰、易懂的流程图。 

8 服务要求及内容 

8.1 服务要求 

医疗保障服务窗口应按照“一窗通办”服务要求统筹做好整合资源、流程优化、设备配置、人员培

训、资料流转等软硬件准备工作。 

8.2 服务内容 

8.2.1 信息公开 

8.2.1.1  信息公开的内容应至少包括：医疗保障机构名称、地址和职责、医疗保障政务服务事项内容

和相关政策、办事（服务）指南、重大服务举措（可预约服务、免填单服务、全省通办的政务服务事项）、

服务承诺、办公时间、咨询和投诉举报监督电话等事项。 
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8.2.1.2  医疗保障窗口应通过医疗保障机构网站、微信公众号、政务服务中心网站、自助服务终端一

体机、电子显示屏或者触摸屏、公告栏等渠道公开相关信息。 

8.2.2 档案管理 

医疗保障窗口服务的过程应有记录、可追溯，档案由医疗保障窗口按照档案管理要求进行归档案管

理。  

8.2.3 预约服务 

医疗保障窗口应提供预约服务，服务内容包括医疗保障业务办理、政策咨询等其他事项。 

8.2.4 咨询服务  

8.2.4.1  医疗保障服务窗口应提供咨询服务。按照一次性告知制度等规定的要求，对咨询对象的咨询

做出清晰明确答复。  

8.2.4.2  工作人员现场不能答复的，应告知咨询对象答复的时间及其他咨询途径。  

8.2.4.3  如咨询对象所办理事项不在此窗口，应向其指明。  

8.2.4.4  当咨询对象出现误解或出言不逊时，应耐心做好政策宣传和解释工作，遇重大问题无法处理

时，应及时汇报给上级领导处理。  

8.2.4.5  宜做好咨询记录，记录宜包含咨询对象、咨询时间、咨询内容、答复结果等内容。  

8.2.5 免填单服务 

医疗保障服务窗口应对涉及医疗保障参保信息查询、出具参保凭证、参保人员基本医疗费用零星报

销、定点医药机构费用结算等事项提供免填单服务。 

8.2.6 延时服务 

医疗保障服务窗口应提供延时服务，告知前来取号或已取号仍在医疗保障服务窗口等候的服务对象

预计办理时间，并按以下情形处理： 

a) 对选择继续等候的服务对象，延长工作时间，直至事项办结； 

b) 对选择再次上门办理医疗保障的服务对象提供预约、优先办理。 

9 监督与评价 

9.1 投诉处理 

9.1.1 应提供投诉监督的渠道，如投诉电话、投诉邮箱、意见箱、网上投诉等渠道。  

9.1.2 应在合理的时限内对投诉予以答复，并应告知该投诉的处理时限及处理结果。 

9.2 服务测评 

9.2.1 测评方式 

医疗保障窗口应建立服务“好差评”制度，并通过电子测评器开展“好差评”测评，也可通过现场

测评、网络测评、电话测评等方式开展服务满意度第三方测评。 
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9.2.2 测评结果的反馈与应用 

对测评中发现的问题，改进完善。对具有普遍性、代表性问题的改进措施应向社会公开，接受社会

各界监督。 

10 应急处置 

医疗保障服务窗口应建立应急处置预案，按照突发情况类型具体处理机制，处理安全、纠纷等突发

事件。 

11 信息保密 

医疗保障服务窗口应对参保人员的数据信息保密，不得泄露任何信息。 
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A  A  

附 录 A 

（规范性） 

标志、徽标的图案及含义 

A.1 标志的图案及含义 

A.1.1 标志图案 

如图A.1。 

 

图A.1  

A.1.2 图案形状 

字形加文字。 

A.1.3 图案颜色 

A.1.3.1 CHS字形为蓝色。蓝色色值：#289DDA；RGB：R:40,G:157,B:218；CMYK：C:73%,M:21%,Y:0%,

K:0%。 

A.1.3.2 中文字中国医疗保障、以及英文全称CHINA HEALTHCARE SECURITY为灰色。灰色色值：#5957

57；RGB：R:89，G:87，B:87；CMYK：C:0%，M:0%Y:0%，K:80%。 

A.1.4 标志含义 

中国医疗保障官方标志以中国医疗保障英文“China Healthcare Security”的缩写“CHS”为主形。

主形“CHS”蓝色寓意保障、稳定、发展。在字形设计上“C”“H”“S”都有笔画结构上的连接，突出

了社会互助共济，寓意着中国医保连接中国千家万户。“CHS”字形采用倾斜设计，体现出速度感，寓

意着中国医疗保障事业的便捷高效和朝着更高质量、更有效率、更加公平、更可持续的方向迈进。主形

下方中文字体“中国医疗保障”为方正正粗黑简体，下方英文字体“CHINA HEALTHCARE SECURITY”为

方正黑体简体，中英文字体均为灰色。 
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A.2 徽标的图案及含义 

A.2.1 标志图案 

如图A.1。 

 

图A.2  

 

A.2.2 图案形状 

圆形加文字。 

A.2.3 图案颜色 

A.2.3.1 CHS字形为橙色。橙色色值：#E99413；RGB：R:233，G:148，B:19；CMYK：C:6%，M:51%，Y:

93%，K:0%。 

A.2.3.2 CHS字形以外的部分为深蓝色及白色。深蓝色色值：#133570；RGB：R:19，G:53，B:112；CM

YK：C:100%，M:91%，Y:34%，K:1%。 

A.2.4 徽标含义 

中国医疗保障官方徽标以中国医疗保障的英文缩写“CHS”为中心，“CHS”字形设计与中国医疗保

障官方标志一致；颜色为橙色（暖色），象征光明、温暖与希望。徽标外形为圆形，代表圆满美好和团

结一致。除“CHS”主字形外，圆形其余部分选用深蓝色及白色，深蓝色寓意保障与责任；白色形成的

环绕弧线寓意着中国医保的保障范围广，给予全体参保人坚实的保障；白色弧线下方的“保障之手”呈

现出呵护托起手姿，象征着医疗保障事业的托底职责。圆形下方中文字体“中国医疗保障”为方正正粗

黑简体，下方英文字体“CHINA HEALTHCARE SECURITY”为方正黑体简体，中英文字体均为深蓝色。 

_________________________________ 
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