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试论医院医保窗口服务质量及
优化患者报销流程的对策

宋丽花

（溧阳市中医医院，江苏 常州，213300）

一、引言

本次研究主要就如何提高医院医保窗口服务质

量进行全面分析，同时提出优化报销流程的相应对

策。将院内 2019 年全年度医院医保窗口患者所咨询

的问题进行归纳统计，据调查了解，多数患者对报销

政策了解甚微，且不清楚社保卡使用方法与异地报

销办理程序。为推动报销工作的有效开展，切实保

障院内医保窗口服务质量，应当做好全面宣传教育

工作，以此来起到提升报销效率的目的。

从相关数据来看，当前我国参保人员数量逐渐

增多，包含了城镇、职工等多种医保种类，为参保

人员提供了相应的保障。患者在就医后可通过提交

治疗相关资料的方式来完成报销，能最大程度地降

低经济负担。但部分患者因为对报销流程了解较

少，因此在报销过程中存在较多的疑问。对此，医

院以及相关部门应当做好相应的宣传工作，提高医

院医保窗口服务质量，不断优化报销流程，使其更

加简易化，提高报销效率。本次研究对医院医保窗

口服务质量的提升方式及优化患者报销流程的对策

展开了探讨，具体如下。

二、资料与方法

（一）一般资料
此次研究共选取 2019 年 1 月—2019 年 12 月院

内医保窗口咨询患者作为研究对象，并做好本地与

外地患者的区分登记工作，同时收集患者咨询的问

题并进行分类归纳，为保证分析工作的有效开展，

需明确各数据值。
（二）方法

对现阶段院内医保窗口工作内容进行全面分

析，找出实际问题所在，并根据院内实际情况以及

患者的需求制定对应的解决措施，在促进报销工作

顺利开展的同时，促进整体服务质量的提升。

三、现状分析

（一）院内医保窗口接待本地咨询情况
从实际情况来看，院内医保窗口在该年度共接

待 14366 例，均为本地患者，在将患者咨询的问题

进行收集整合分析后，发现多数患者对报销政策方

面了解甚微，且半数以上患者均不知晓如何使用医
保卡，也不知报销范围等。少部分患者对生育报销
内容也并不清楚；3.56% 的患者对就医过程中所需
的自费项目有疑问。具体数据如表 1所示。
表 1 医院医保窗口接待本地患者咨询情况（n/%），（'x±s）

组别 咨询人数 占据比例（%）
报销政策 5628 39.18

医保卡使用问题 4693 32.67
特殊病待遇 2724 18.96
生育保险政策 704 4.9
工伤保险政策 105 0.73
自费政策 512 3.56

（二）院内医保窗口接待外地咨询情况
据调查了解，本年度医保窗口所接待外地患

者 1935 例， 多数患者对报销政策不甚了解，同时
23.82% 的患者并不清楚异地备案所要准备的各项
材料，这也给报销审批工作的顺利开展带来一定的
阻碍，从而严重影响出院结算流程的有效开展。其
次，也存在其他咨询问题，具体分类与占比见表 2。
表 2 医院医保窗口接待外地患者咨询情况（n/%），（'x±s）

组别 咨询人数 占据比例（%）
报销政策 723 37.36
异地备案 461 23.82

备案后系统异常 445 23
门诊慢性病审批 224 11.58
医学诊断证明审批 82 4.24

四、讨论

现阶段，随着医保制度的不断完善，我国已经
逐渐建立健全了相关配套方案，最大程度地保障了
群众的利益。医保作为一项社会保障制度，其不仅
关系着我国人民群众的生活质量水平，也关系着我
国社会的发展与进步。而如何在最短时间内完成院
内报销工作，是当下医院以及各地医保相关部门的
重点问题。为全面提升医院医保窗口服务质量，应
当从以下几方面进行优化调整。
（一）加强政策培训

医保窗口工作人员的专业能力及综合素养与服
务质量有着密切关联，对此，院内高层应当给予相应
的重视，执行部门应当确保医保窗口人员有较强的

业务能力及责任意识。通过窗口人员积极解决患者
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提出的各种问题，切实提升报销效率，保障患者的切

身利益。对此，医院应当定期展开相应的培训，将医

保报销相关的知识以及医保新政等纳入培训方案中，

内容应包括报销比例、自费项目、外地报销流程以及

要准备的资料等。同时，医院还可以邀请当地医保

人员在院内开展知识讲座，采取交流的方式提升医

院医保人员的认知。其次，可采取知识竞赛以及考

核的方式激发工作人员的积极性，使其能够以最专

业的态度处理各种复杂问题。最后，医院应当进行

医德医风教育，使窗口人员能够时刻秉承“以人为

本”的原则，让患者充分感受到尊重，这对患者服务

满意度的提升也有积极作用。
（二）强化沟通

上文中提出，部分患者对医保报销政策、程序

等方面了解甚微，对此医保工作人员应当加强与患

者及其家属之间的沟通交流，认真倾听患者提出

的问题，利用通俗易懂的语言给予相应的回复，以

此来提高患者的认知。同时，医生在使用自费药物

时，应当提前告知患者，在其同意后才可全面应用，

以此来减少后期报销过程中患者的疑问，最终促进

报销工作的有效开展。其次，医保部门应当加强与

各科室的联系，各科室中应配置一名医保工作人

员，提前将患者的资料进行整合分析，为后期医保

报销工作的有效开展奠定坚实的基础。而在此过程

中，医护人员若对医保相关知识提出疑问，医保人

员应及时给予相应的解答。这种方式可大大节省时

间，并有效保证信息的准确性，从而可从根本上提

高医保管理的整体质量及效率。
（三）做好政策宣传工作

基层部门工作人员需要做好医保政策的宣传工

作，让患者了解自身所能享受到的利益以及责任范

围，以此来减少骗保现象的发生。同时，医院还可

通过患者的咨询、院内的宣传栏、发放医保宣传册

等展开医保宣传。在此过程中，医院还可以构建网

络平台，开辟全新额咨询方式。平台可设置医保板

块，这一板块支持定期更新一些报销方面的信息，

也支持患者直接问询医保方面的问题，由负责此窗

口的工作人员进行回复。通过详细讲解与报销相关

的问题，患者可从多方面了解报销的范围、异地报

销相关程序等，这也可以有效减少窗口排队人数，

缩短办理时间，减轻医保窗口工作人员的工作压

力，在另一层面也可促使工作人员每日以最优的状

态展开工作。
（四）优化服务流程

为提升服务质量，降低医保报销程序的复杂

性，还应当在医保窗口处建立指导服务台，由专人

对患者进行专业指导，以此提高后期办理效率，减

少排队人数，给予患者更良好的就医感受。同时，

部分患者在结算过程中因一些特殊的原因致使办

理出现异常，则需患者自行垫付费用后再将票据等

资料提交相关部门进行审核，以此来完成整个报销

过程，这容易导致患者对院内医保工作产生较大不

满。对此，可利用现代信息化技术，对医院医保窗

口与各地的医保机构进行联网，经联网查询，患者

的社保卡信息、报销政策、比例等均可在网上直接

获取，并完成对接工作，由此实现报销程序的全面

优化，患者可直接完成报销结算。与此同时，患者

的信息可直接进行备份储存，可方便后期医保管理

工作的顺利开展。
（五）特殊病实行“一站式申报”方式

医保报销相对繁琐，尤其是针对一些特殊疾

病，需要多次申报与审核，患者需提前进行备案，

再领取申报单找医生、医保部门、参保单位以及相

关机构进行签字确认后才可完成报销，这不仅给医

保窗口工作人员带来了一定的工作压力，更给患者

造成较大麻烦。对此，医保部门就需要对殊疾病的

报销程序进行优化调整，将繁琐的步骤尽量简易

化。如给予医院医保窗口审批权限，患者可直接将

相关材料提交给窗口进行审核，该方式可给患者提

供较大的便利，能提升患者的整体满意度。
（六）异地就医结算

因部分患者为异地就医，与本地的报销对比，

其在结算过程中比较麻烦，再加上多数患者对异地

报销政策了解甚微，这也给报销工作的开展带来

一定的阻碍。对此，各地区医疗机构应当加大对异

地联网结算政策的管理力度，给予医院医保窗口相

应的技术及信息支持，使医保窗口工作人员能够直

接进行结算，并做好相应的费用返还工作。与此同

时，因该工作量相对较大，医院在人员配置方面还

需要给予一定的支持，以此来提升患者报销效率。

五、结语

综上所述，随着我国医保政策的逐步落实，相

关部门及医院应当积极面向患者开展宣传教育，以

切实提高患者的认知，使其对医保相关知识有全面

的了解。同时，医院医保窗口的优化与报销效率以

及服务质量的提升有着一定的关联，对此则应当及

时应用现代化的技术手段，强化医院与医保部门的

联系，以此降低报销流程的复杂性，实现患者满意

度以及医保窗口服务品质的提升，从而使医保管理

工作在保质保量的前提下有序开展。
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