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客户从办理入院开始，就进入了“押金→医疗→押金→医疗→押金→医疗→押金......”的资金循环模式。
我国现行的医疗财务制度和医疗保险的传统报销流程背景下，在碰到重大医疗费用开支时，治疗费用“融资”就成了首要难题，其优先

级远高于“能否报销”，这是整个就医环节中亟待解决的一个巨大痛点。

住院押金成为治疗效果以外最大的痛点

         有就医诊常识的人都知道，目前我国绝大多数医院，实行的都是“先交钱后看病”这一医疗流程，尤其是住
院，入院第一件事就是交押金——也就是传说中的“住院押金”。



住院“免押金”服务  定义

住院“免押金”服务： 
                是指百年人寿为解决客户住院资金问题推出的

在符合资格的被保险人因约定疾病住院时，百年为
其安排住院押金代缴的一项服务。被保险人出院后
对于符合理赔条件的，代缴的住院押金可由理赔金
进行归还。

       该服务有效期为一年，未来每年度服务方案以
当年公布为准，在服务项目开展期间，客户可以通
过95542客户专线进行服务资格的查询 。          
      



没有住院“免押金”服务  体验影响差别很大

住院“免押金”服务 

         
举例：
    客户某甲购买了百年指定重疾产品50万元重疾保额，现患病需要大约50万元治疗费用。

客户 没有“免押金”服务 有“免押金”服务

入院 报      案 报      案

治疗
  1.先投入5万元资金；

  2.然后自行筹措（借）剩余45万元资金；

  3.完成整个治疗。

1.申请“免押金”服务，向医院代缴“住院押金”5万元；  

2.住院押金使用完毕再申请续费，先后可代缴押金50万元；

3.完成整个治疗并出院结算，保险公司支付理赔金50万元，

归还代缴押金，全过程客户无需资金投入。

出院
 1、收集、整理完整的理赔申请资料等一次性提
交理赔申请；
 2、然后需自行处理50万元的融资问题。

   1、服务人员代为提交理赔申请；
   2、客户无需考虑融资问题。



住院“免押金“服务流程（演示）



领先服务贯穿全程    全时无感不限次数

24小时*7天接受客户的报案，为客户提供代缴住院押金服务相关的咨询，
引导客户更便捷地使用代缴住院押金服务。

• 30分钟内处理客户免押金申请，并收集客户资料、确认医学服务人员。

• 24小时内确认免押金责任范围及免押金方案，并进行合理医疗方案沟通。

• 被保险人可线上发起续费申请，全部流程可通过移动端系统操作完成。

• 住院关怀，在客户住院手术过程中，安排服务人员对客户医疗服务过程

进行沟通、探望、协助办理住院及手术手续。

出院结算服务，被保险人住院治疗完后，服务安排线下服务人员前往医
院陪同客户办理出院手续，并告知客户索赔事项和流程并收取相关资料。



护士团队 客服团队 医学专家团队
10名医学专家，配合客服团
队完成日常健康咨询、理赔判
责、既往症判断等工作

5000名专业护士线下服务 线上20名专业客服；

• 线下服务人员与网络医院配比1.5：1 • 电话支持7*24小时服务
• 线上支持7*24小时服务

标准配置专业服务团队  免押金服务贴心顺畅

保证每个客户服务的专业标准配置：

     线下服务人员   +   客服  +  医生配合服务



多种支付方式   保证服务实施

免押金专员实施
由自建的免押金专员队伍实施
线下免押金，核心城市自建团
队约30人。

线上网络支付
可以支持网络在线付款至医
院财务，覆盖医院728家。

二维码现场支付

未来支持全国二甲医院，可以提供二维付款
码发送客户用于支付押金。

签约护士实施
由在医院任职的平台签约
护士执行线下免押金，平
台兼职护士5000余人。



服务网络医院  遍及各机构乃至全国

• 全国服务网络覆盖：覆盖境内27个省、自治区和直辖市二级及以上医院，其中服务医疗网
络涵盖3926家医院。

省市
安徽
北京
福建
甘肃
广东
广西
贵州
海南
河北
河南

黑龙江
湖北
湖南
重庆

医院数量
90

省市
吉林
江苏
江西
辽宁
宁夏
山东
山西
陕西
上海
四川
天津
新疆
云南
浙江

医院数量
66

158
146
25

201
117
105
17361

92 327
123
144
163
118
81

24
24
428
315
113
150
33

35
29

120 321

二维付款码上线计划：

2019年一季度覆盖全部3926家。

免押金服务(网络
医院)列表.xlsx



24小时*7天
日常咨询
•日常健康咨询
•免押金服务咨询

免押金判责
• 确认判责后1个工作日内安排
• 线下护士上门服务并完成免押金

（免押金&续费&出院结算）

服务响应
•接受报案
•安排医学服务人员对接
•免押金申请&续费申请。

代为理赔申请
上传每次服务环节相关影像件材料

3分钟反馈
24小时*7天

24小时*7天
30分钟反馈

一个工作日

24小时*7天
24小时内

免押金服务承诺最快时效  旨为服务领先



2019年度首批“免押金”服务方案

个险渠道

银保渠道

经代渠道

顾销渠道

网销渠道

电销渠道
（未尽事宜以总公司运营规划管理部解释为准）.



客户拨打服务热线400-921-0673，
客服人员验证身份，记录客户需求。

根据客服提示登录百年微信服务号（百年一保通）自助理赔，点击【住院“免押金”
服务】按钮进入“免押金服务”页面，并按要求操作

住院”免押金“服务操作手册--第一部分  报案登录（1/4步）



住院”免押金“服务操作手册--第一部分  报案登录（2，3/4步）



住院”免押金“服务操作手册--第一部分  报案登录（4/4步）

完成报案受理流程
后，根据系统提示
操作，继续进入
“委托授权”的下
一流程中，在这一
流程中，主要是完
成代为办理理赔申
请等相关事宜授权

→



住院”免押金“服务操作手册--第二部分  委托授权（1，2/4步）



住院”免押金“服务操作手册--第二部分  委托授权（3，4/4步）



住院”免押金“服务操作手册--第三部分  代为缴费1/1步



住院”免押金“服务操作手册--第四部分  申请续费（1，2/3步）



此过程完成，免押
金服务平台会安排
服务人员上门服务，
进行押金代缴付款，
客户只需安心等待
......

住院”免押金“服务操作手册--第四部分  申请续费（3/3步）



住院”免押金“服务   应用举例说明



Q：客户需要提交哪些材料以供审核？
A：根据患病情况不同，您需要提交不同的材料，如癌症需要提交病理报告。您免押金服务后，客服
人员会将具体需要提交的材料告知您。

Q：热线电话的预约时间是？入院前和已经住院后都可以申请吗？
A：热线电话是7×24小时的。住院前后都可以申请，但为保证服务质量，需要提前至少1个工作日预
约服务。

Q：我多久能知道我是否符合免押金服务条件？
A：承诺会在1个工作日内审核完成并告知您。

Q：服务有次数限制吗？
A：没有，对符合免押金服务条件的客户在额度限制内提供无限次的免押金服务。如您的治疗方案有
变需要支付更多的医疗费用，请及时申请。

Q：出院后我需要再交钱吗？
A：为您代缴医疗费用不代表保险公司承诺承担保险责任。如您不提交出院材料及时提出理赔申请，
或经保险公司审核您的情况不符合保险责任，您需将已代缴的医疗费用退还。

常 见 问 题

其他未尽事宜，请咨询机构运营部。



在百年，住院”不花钱“

（内部宣导资料，请勿外传）

始终致力于打造



一事精致  便能动人


