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施設名

演題名 返戻0への挑戦

チーム
メンバー
（職種）

改善しようとした
問題課題

実施した対策

改善の指標と
その目標値

理念実現時の1年後の自部署の目標である、返戻率1.0％以内を実現するために、返戻件数をいかに減少さ
せるかを課題とした。

分類

チーム名

活動回数 10
藤井　小百美

医事課

医事課

経理

リーダー名
（職種）

回

活動期間
医事課

医事課

活動の場
※複数選択可

活動の種類
※複数選択可

歯止めと
標準化

改善指標の
対策実施

前後の変化

発表者（職種）

（指   標）「保険情報の誤りによる返戻」「記載要領不備による返戻」

（目標値）「保険情報の誤りによる返戻0件」「記載要領の不備による返戻0件」

「保険情報の誤り」
保険情報をしっかりと確認出来る環境の整備　保険情報入力後のチェック方法の見直し
「レセプト記載要領の不備」
記載要領不備を防ぐ為の情報共有のﾙｰﾙ作り

（実施前）
「保険情報の誤りによる返戻」　2018年度　22件　　月平均2件
「記載要領不備による返戻」　　2018年度　21件　　月平均1.9件
（実施後）
「保険情報の誤りによる返戻」　2019年10月診療分0件
「記載要領不備による返戻」　　2019年10月診療分0件

「保険情報の誤り」
Wﾁｪｯｸの徹底、確認漏れが発生しない為に、電子カルテにて最終チェックをする
「記載要領不備」
返戻に対する、勉強会の実施の継続。返戻傾向を迅速に把握し情報共有をすることで、防止する

田中
たなか

  沙由里
さゆり

 （医事課）西伊豆健育会病院

④無駄の削減や能率向上、業務環境の改善をめざすもの

④その他

医事課

鈴木　君枝

山本　愛里

肥田　恵里奈
平成31年2月 ～令和元年12月

椿　佳也

太田　枝里

取り組種別 問題解決型

田中　沙由里（医事課）
松崎　あい子

平野　崇 医事課

木口　崇

医事課

佐藤　仁

医事課

医事課

医事課山本　孝至

磯谷　由美子 医事課

医事課

チーム意地
いじ

課
か

①職場単位の活動

④組織全体で取り組んだ活動 田中　沙由里



攻撃対象 「保険情報の誤りによる返戻」 「記載要領不備による返戻」

返戻は、その請求額の全額の入金が遅れる為、経営に大きく影響する。再請求など事務作業の手間も増える。

現状把握より返戻理由の50％を占める「保険情報の誤り」「記載要領の不備」である事が分かった。「保険情

報の誤り」「記載要領の不備」は、医事課内で改善できる項目である為、この2項目を攻撃対象とした。

【目標値の根拠】

返戻０件は、ハードルが高い目標ですが、「保険

情報の誤り」「記載要領の不備」による返戻は、事

務的ミスの為、TQM活動をすることで、ミスのない

仕組みを作りたいと思い設定した。

【現状把握】

【目標設定】

【要因解析】 【重要要因の検証】

【保険情報の誤り】では、７名中６名が、

ルール通りにできていると回答してるが、

実際には返戻になっているため、ルール

通りにできていないことが分かった。

【記載要領の不備】では、個々のレベル

アップはもちろんのこと、個々が疑問に感

じている事、返戻対策として実施したい事

を共有する場がないことが分かった。



【対策の立案】

【対策の実施】

保険情報の誤り【具体策①】

受付カウンターに専用コピー

機を設置した。

保険情報の誤り

【具体策②③④】

医事課のレイアウト変更。

パーテーションの撤去と机の

配置を変更した。

受付の重点チェック項目を決

めて新患登録者と保険変更登

録者の担当者を配置した。

保険情報の誤り【具体策⑤⑥⑦】

入力誤りのリスクが高い保険証の

コピーに重要印を押し、Wチェッ

ク担当者へ引き継ぎます。しっか

りチェックする為に、チェック日

を当日から翌日に変更した。

記載要領不備の対策は、直ぐに結果

に繋がらない、対策を繰り返し、医

事課内で情報共有することで、返戻、

防止対策に繋がると考える。

記載要領の不備【具体策①②】医師への確認は、担当者を決

めて、担当者がまとめて医師に確認をすることとした。

【具体策③】電子カルテ機能を利用し、簡易コメントを使う

ことで医事課全体で不備を防止していく。

【具体策④】返戻内容を確認し電子カルテ機能で対応できな

いか、電子カルテリクエスト会議を実施した。

【中間 効果の確認】

追加対策の検討

Wチェックは流

れ作業的に進

んでいると仮

説、情報を

誤って入力す

る可能性が高

いものを

チェックする

ことで疑いの

目が強くなる

と考える。



【効果の確認】

目標達成
【有形効果】

Wチェックの仕分けをしたことでチェック件数が

減りました。効率良くチェックができるように

なりました。

【無形効果・波及効果】

毎日の業務分担表により、担当者が明確になり

各自の責任感が強くなった

担当を明確にしたことで、誰がチェックしたか

が分かるため、各自の責任感が強くなりました。

医事課内のﾚｲｱｳﾄ変更により

外来患者さんへの気遣いが出来る様になった

レイアウト変更により、常に受付の様子が見え

て、患者さんへの気配りができるようになりま

した。

保険証コピー減少による

コピー費用及びコピー用紙のコスト削減
保険証のコピーが減ったことで、コピー用紙の

コスト削減にもつながりました。

【標準化と管理の定着】

定期的な勉強会や返戻内容の検討を繰

り返し行っていくことで意識・知識の

向上を目指す。

【ストーリーごとの反省】 【今後の課題】

理念実現時の自部署の姿、

達成の為に

（2019年度返戻率１％）

返戻件数だけでなく、返戻

金額にもこだわった活動を

実施したい。


