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“您前方还有35人在等待”“您所拨打的电话暂时无人接听，请稍后再拨”……近
日，来自福建福州、甘肃兰州、辽宁沈阳、山东青岛等多地读者向健康时报反映，
当地卫健、医保部门的便民热线电话不便民。截至12月6日，健康时报记者多次拨
打上述电话，发现等候时间过长、打不通、难沟通等情况较严重。

便民热线总不“热”

来自福州市的陈先生告诉健康时报记者，他患有高血压，需要长期服药，一般都是
在家附近的医保定点药房购买药品，因为最近福州市医保系统升级，截至11月底，
个人账户上一直没有钱，想到拨打福州市民热线医保专线问问。

陈先生11月25日开始拨打福州市民热线医保专线，截至12月7日，这个电话就没有
打通过。陈先生告诉健康时报记者，“当我拨打的时候，一直显示前面有人在排队
，我等了40多分钟还是没有接听。后来又从114上查询了医保局的电话，打过去不
是正在通话中，就是无人接听。”

类似情况并非一地个例。从今年6月至今，多位读者向健康时报反映甘肃省兰州市
卫健委、医保局相关电话难接听问题。

“终于可以将医保转入兰州了。”对王先生来说，转入社保和医保意味着他正式在
兰州安家了。王先生安家落地生根的喜悦，很快就被忙线的医保局电话提示音冲淡
了。在官网上搜索到兰州市医保局的电话后，王先生多次拨打都无人接听。

“您拨打的电话正在通话中”“您拨打的电话暂时无人接听”……连续多天的拨打
、手机显示屏上的“对方已振铃”提示和忙线的人工智能回复，让王先生很烦闷。

来自青岛市、温州市平阳县等不同地区多位读者均向健康时报记者反馈遇到过类似
的情况。青岛市的张女士表示，“因为在医院办理出院手续时在医保联网报销上遇
到了一些问题，我打了一上午青岛市北区医保中心的电话都没打通。”

温州市平阳县读者也反馈：“平阳县医保审批窗口咨询电话一直占线，连续打了三
天都是占线，这种咨询电话一直占线问题是否可以解决？”

沈阳市李女士告诉健康时报记者，“因为跟父母报销住院的问题，跟沈阳医保局服
务热线打了好几天电话都一直没有人接。最近工作比较忙，也没有时间去现场咨询
，想着打个电话就能解决，可是一直打不通。”

便民电话管理不到位
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针对读者反映的各地卫健、医保部门电话打不通的问题，12月6日，健康时报记者
致电福州市、兰州市、青岛市等多地卫健、医保部门的电话发现，普遍面临着打不
通、难沟通等问题。

健康时报记者查询，福州市医保局官网上显示便民电话为12345，于是健康时报记
者于11月26日11时致电福州市12345医保专线，持续20分钟无人接听。

随后，健康时报记者于11月26日15时30分、11月29日10时~15时、12月1日16时
多次拨打致电福州医保局电话，依然无人接听。12月6日16时，健康时报记者经过
多次拨打该电话后，终于成功接通，但随即挂断，之后仍一直无人接听。

12月6日15时13分至16时22分，健康时报记者拨打浙江平阳县医保局电话20多次
，除提示“您拨打的电话正在通话中”外，始终处于等位状态，连续等待超过20分
钟后，仍处于等位状态；而当天15时23分至16时23分青岛市北区医保中心的电话
除自动挂断外，转接人工服务后屡次提醒人工服务坐席忙。

与此同时，部分地区在处理一些涉及跨部门、跨层级或疑难复杂事项时，出现职能
部门推诿的情况。健康时报记者分别在12月2日下午16时、12月3日上午10时、12
月6日9时21分至15时39分致电兰州市医保局异地科，尝试拨打17次，始终处于忙
线。第18次拨通后，就读者反映的异地医保问题进行咨询，该工作人员称，这个问
题不归我们管，相关问题需要咨询征缴科。随后，记者拨打征缴科电话超10次，都
没有拨通。

12月6日15时至16时，健康时报记者拨打沈阳市医保局官网24小时服务电话，共拨
打4次，每次均显示等位超过15人，2次等待5分钟以上未果。

中国市场学会服务质量专业委员会2015年1月至8月间对共涉及21个市区县与百姓
生产生活关系密切的317个政府部门的便民服务电话进行暗访调查，按照“电话是
否及时接听、业务是否熟练、首问负责是否落实、态度是否热情、是否使用文明用
语”等五条标准，调查报告结果显示，这些便民电话的服务质量合格率仅为36.9%
。存在的问题有：无效电话不及时清理；业务不熟，回答问题不全面不负责，答案
多是“应该是吧”；首问负责不落实；便民电话长时间无人接听；服务不规范，不
报工号或姓氏；一些电话未到下班时间就无人接听等。

为何部分卫健、医保部门便民热线总“不热”？健康时报记者咨询其他省市相关卫
健、医保单位，多名相关工作人员向健康时报记者表示，咨询量大是一个客观原因
，因为涉及到医疗保障政策的问题确实太多；而空号问题可能是由于机构调整或是
办公地址变动，原来的号码便废弃不用，相关网站上的信息没有及时更新，导致有
些市民一直在重复拨打错误的电话。
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山东省烟台市医保局一位工作人员曾向健康时报记者表示，去年8月社保和医保征
缴系统分开后，医保局每天无论是窗口还是电话接待人次猛增，窗口工作人员已处
于全天无休的状态，日接听电话超过300人次。不少市民对此都非常不满，他们也
只能跟市民说希望理解。

中国市场学会服务质量专业委员会常务副会长李敬凯认为，部分相关部门热线电话
质量之所以长期达不到预期，一方面是由于管理不到位，缺乏制度化、规范化要求
；另一方面是由于一些基层部门只公布热线号码，忽视了之后的管理和服务，没有
深入研究如何真正通过热线为百姓解决问题。

多位读者告诉健康时报记者，这些问题长期得不到解决，群众对这些热线电话也会
失去信心和耐心。

群众健康无小事

“日常群众的健康咨询属于‘常规小事’，不属于任何政府绩效考核的指标范围，
不会影响到基层相关部门绩效考核的最终结果，故而就难以引起其重视，处于注意
力分配范围之外。”全国政府绩效管理研究会副秘书长、南开大学教授尚虎平向健
康时报记者表示。实际上，群众健康无小事，他们咨询的往往都是“急难愁盼”问
题。

1月7日，国务院《关于进一步优化地方政务服务便民热线的指导意见》指出，政务
服务便民热线直接面向企业和群众，是反映问题建议、推动解决政务服务问题重要
渠道。政务服务便民热线应该接得更快、分得更准、办得更实。部门按职责分工办
理相关业务、实施监管执法和应急处置等，形成高效协同机制。各地区要对企业和
群众诉求办理质量差、推诿扯皮或谎报瞒报、不当退单等情形，按照有关规定进行
问责和通报。

尚虎平建议，一方面，进一步加强政府部门和公职人员教育，另一方面最好的办法
是把这些基础的民生问题纳入地方政府绩效评价或年终考核内。热线电话要建立登
记、记录的可回溯机制，要有定期的检查、监督、反馈，可以通过定期回访群众，
或是引入第三方评估，评定热线效果。

尚虎平告诉健康时报记者，各地卫健委、医保局等可以充分利用大数据技术，在地
方卫健委、医保局官网的基础上建立一个投诉、建议专栏，或者由几个部门建设一
个共同的健康咨询处理平台以借助大数据技术实现网络“大部制”。一方面，通过
第三方平台协助收集、统计类似问题，进而反馈到相关政府机构。当医疗健康类的
投诉、建议达到一定数量时，在相关领导的邮箱、手机可以亮起黄灯、红灯，提示
尽快处理。另一方面相关考核也应更加注重实效。热线电话要建立登记、记录的可
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回溯机制，要有定期的检查、监督、反馈，也可以通过定期回访群众，或是引入第
三方评估，评定热线效果。

“倾听、解决医疗保障类问题，是真正涉及人民对政府温暖感知的事情，只有处理
好了，才能够有助于建立一个更好的服务型政府和温暖型政府。”尚虎平说。

本文首发 2021-12-10 健康时报 《福州市、兰州市、沈阳市、青岛市...
...多地卫健、医保部门便民电话不便民》（健康时报记者 徐婷婷 徐诗瑜 王艾冰
视频 周静茹 视觉 赵泽宇）

原标题：《记者打了100多个电话，发现多地卫健、医保便民电话不便民！》

来源：健康时报
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