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记者了解到，当前，山东政务
服务网、“爱山东”App等政务服务
渠道的功能侧重于向单位、个人提
供 各 类 政 务 服 务 的 在 线 申 报 服
务，但在业务申报过程中遇到问
题，服务对象还是只能通过传统的
大厅或者电话进行咨询，无法进行
在线沟通。

前期，市社保中心梳理高频咨
询问题，制作完成 500 余个服务事
项的标准问答，并将社保相关宣传
政策、社保标准、办事流程，以及
常见的问题和回答等内容进行分门
别类，搭建起了社会保险政策服务
宣传“线上知识库”。同时，在各业

务科室优选“社保线上咨询宣传专
员”，具体承接参保单位和个人群众
线上直接发起的业务咨询，受理首
席服务专员和企业包保专员转来的
参保单位和个人的业务咨询。

“在此基础上，我们推行‘机器
人自动回复+窗口专员总协调+转接
各科室答复’的社保在线咨询服务新
模式，搭建起‘全市统一、分级负
责、全时在线’的微信线上服务框架
体系，补齐了互联网政务服务在线沟
通交流的短板，通过语音、视频、图
片、文字等形式与参保对象进行全方
位沟通，提供简单问题自助解答和复
杂问题人工答复的智能客服服务，让

社保经办服务更实用、更贴心、更高
效。”刘桐宇说。

泰 安 市 社 保 中 心 推 出 泰 安 社
保“线上微信客服平台”，进一步畅
通与参保单位、参保群众的沟通交
流 渠 道 ， 促 进 了 政 务 服 务 创 新
与“互联网+”深度融合。根据统
计，自泰安社保“线上微信客服平
台”试运行以来，已有4000余家参
保单位加入，近4万参保用户使用线
上咨询服务，极大减轻了各级社保
经办机构工作人员的压力，大厅前
台现场咨询和后台科室的电话咨询
工作量大幅下降，进一步提升了社
保经办服务质效。

本报6月18日讯（记者 杨文
洁）“我在泰安工作参加职工医
保，父母在济南老家参加居民医
保，我个人账户里的钱能不能共济
给省内异地的父母使用呢？”近
日，我市有参保职工咨询个人账户
家庭共济使用问题。

医保个人账户家庭共济是指参
保人在参加了职工医保后，通过绑
定自己的近亲属 （配偶、父母、子
女、配偶的父母） 来实现个人账户
余额供家庭成员共同使用。记者从
市医保局了解到，目前，我市职工
个人账户已实现了省内跨统筹区共
济缴纳城乡居民医保费。

我市职工医保个账
实现省内跨统筹区
共济缴纳

加入服务群，社保业务点对点咨询
“我今天来办理业务，工作人员

指导我通过企业微信进入泰安社
保‘线上微信客服平台’，在这里我
可以不加好友，就联系到各个社保
业务科室工作人员，在线进行各项
业务的咨询，对于我们这类人员比
较 多 、 业 务 量 比 较 大 的 企 业 来
说，真是方便又高效。”泰安交运集
团人力资源部副部长王丽使用小程
序后赞不绝口。

为切实向参保单位和群众提供
便捷的咨询服务，解决社保大厅现
场访问量、对外电话咨询量的问

题，市社保中心启动泰安社保“线
上微信客服平台”建设，上线泰安
社 保 企 微 小 程 序 ， 提 供 办 事 指
南、政策法规、常见问题自主查
询，引导市、县社保工作人员和参
保单位劳资专员加入平台。

“通过我们大厅的线上服务专
员，引导前来办事的参保单位通过
扫码方式进入对应参保经办机构的
企业服务上下游群或添加企微好
友，登录后，他们可直接查看已在
企微平台登录的社保各科室工作人
员信息，并发起在线咨询交流。各

经办机构建立本地社保参保单位服
务群，安排业务骨干在线第一时间
解决参保单位问题。”泰安社保“线
上微信客服平台”线上服务专员刘
桐宇说。

不仅如此，市社保中心还要求
每个科室安排业务骨干作为“社保
线上企业包保专员”，结合各科室业
务工作特点，每名专员包保规模以
上企业，负责一对一与参保单位对
接联系，并进行问题咨询答复、转
办，最大限度满足企业社保相关业
务咨询需求。

自动应答+人工服务，在线提供个性化服务
企业线上实现了一对一包保服

务，业务科室点对点咨询，针对参保
个人，泰安社保“线上微信客服平
台”也提供了个性化服务。

登录“泰安社保服务”小程序
后，记者看到，页面上有通知公
告、常见问题、专题指引和在线咨询
几个板块。其中，常见问题涉及参保
缴费、转移接续、养老待遇、退休审

批等众多群众咨询的高频次社保问
题。针对在线发起的咨询，小程序先
由机器人根据咨询问题的关键词自动
回复，机器人无法自动回复时，则由
人工服务直接给予答复，或转接到具
体业务科室，由工作人员进行回
复。这种无感切换的服务模式，让办
事群众无需添加好友，仅建立一次对
话即可得到快速响应、专业答复。

参保市民常光勤由于职工养老
保险关系转移等相关问题多次到社保
大厅进行咨询，近日，通过泰安社
保“线上微信客服平台”的在线客
服，他一次性解决了业务办理中遇到
的问题。“这种在线交流的方式方便
我们更加清楚、完整地了解业务办理
流程，真正实现了少跑腿、零跑
腿。”常光勤高兴地说。

企微小程序上线，打造社保在线咨询服务新模式

通过个账共济缴纳省内统筹
区城乡居民医保费具体如何
操作呢？

首先，参保职工打开
微信搜索“泰安医保”小
程序 （首次登录需要输入
姓名、身份证号和进行人
脸识别认证），点击“个账
共济”一栏下的“建立我
的个账共济账户”，输入消
费可用限额、本人手机号
码，点击“下一步”，确认
家 庭 共 济 相 关 信 息 后 点
击“立即开户”。

随后，点击“添加家庭
成员”按钮，参保职工通过
人脸认证校验身份信息，进
入 绑 定 成 员 信 息 录 入 页
面，录入信息并勾选承诺
书，点击“提交”完成个账
共济绑定。

缴费时，参保职工进
入 “ 山 东 税 务 社 保 费 缴
纳”小程序，在“城乡居
民”板块下，进入“居民医
疗”，选择缴费年度和添加
需要缴纳城乡居民医保的家
人 姓 名 和 证 件 号 码 （注
意，需要是已经绑定亲情关
系，开通了个账共济的成
员），选择缴费档次，选
择“家庭共济缴费”，点
击“确认缴费”，这样代缴
即可成功。

本报记者 杨文洁

业务办理所需材料一次性咨询了解不全面，咨询社保政策服务电
话占线，服务窗口需要排队等待……近日，聚焦参保单位和群众咨询
办事的痛点、堵点、难点，泰安市社保中心推出泰安社保“线上微信
客服平台”，搭建起了连通社会保险对象和社保工作人员在线沟通的
桥梁，补齐了互联网政务服务在线沟通交流的短板，让社保经办服务
更实用、更贴心、更高效。

工作人员为企业办事人员介绍“泰安社保服务”小程序新功能。 记者 隋翔 摄

泰安市社保中心推出“线上微信客服平台”
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