
報告人報告人報告人報告人：：：：李紫娟主任李紫娟主任李紫娟主任李紫娟主任
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一一一一、、、、服務流程管理服務流程管理服務流程管理服務流程管理

((((一一一一) ) ) ) 醫療服務開發流程設計醫療服務開發流程設計醫療服務開發流程設計醫療服務開發流程設計

((((二二二二) ) ) ) 服務作業與傳遞流程服務作業與傳遞流程服務作業與傳遞流程服務作業與傳遞流程

((((三三三三) ) ) ) 品質管制流程品質管制流程品質管制流程品質管制流程

((((四四四四) ) ) ) 作業與傳遞流程的檢討改進作業與傳遞流程的檢討改進作業與傳遞流程的檢討改進作業與傳遞流程的檢討改進
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一一一一、、、、本院醫療服務流程管理架構本院醫療服務流程管理架構本院醫療服務流程管理架構本院醫療服務流程管理架構
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內內內內
企企企企
劃劃劃劃

資資資資
訊訊訊訊
作作作作
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帳帳帳帳
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資資資資
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環環環環
境境境境
作作作作
業業業業

公公公公
共共共共
關關關關
係係係係

財財財財
務務務務
控控控控
管管管管

品品品品
質質質質
系系系系
統統統統

資資資資
材材材材
採採採採
購購購購

依依依依
顧顧顧顧
客客客客
需需需需
求求求求
開開開開
發發發發

顧顧顧顧
客客客客
需需需需
求求求求

門門門門
診診診診

急急急急
診診診診

住住住住
院院院院

預預預預
防防防防
保保保保
健健健健

批批批批
價價價價
掛掛掛掛
號號號號

診診診診
療療療療

檢檢檢檢
查查查查
診診診診
斷斷斷斷

治治治治
療療療療
處處處處
置置置置

治治治治
療療療療
觀觀觀觀
察察察察

處處處處
方方方方
作作作作
業業業業

藥藥藥藥
物物物物
系系系系
統統統統

滿滿滿滿
足足足足
顧顧顧顧
客客客客
期期期期
望望望望

政政政政
策策策策
使使使使
命命命命

市市市市
場場場場
規規規規
劃劃劃劃

醫醫醫醫
療療療療
事事事事
業業業業
引引引引
進進進進

醫療品質監測醫療品質監測醫療品質監測醫療品質監測

品品品品
質質質質
要要要要
求求求求
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一一一一、、、、服務流程管理服務流程管理服務流程管理服務流程管理----醫療服務開發流程設計醫療服務開發流程設計醫療服務開發流程設計醫療服務開發流程設計

4

跨組織合作管理跨組織合作管理跨組織合作管理跨組織合作管理支援流程管理支援流程管理支援流程管理支援流程管理

品質管理系統之持續改善品質管理系統之持續改善品質管理系統之持續改善品質管理系統之持續改善

資源管理資源管理資源管理資源管理

服服服服
務務務務
作作作作
業業業業
標標標標
準準準準

醫醫醫醫
療療療療
活活活活
動動動動

照照照照
護護護護
指指指指
標標標標
結結結結
果果果果

監監監監
測測測測
、、、、
分分分分
析析析析
與與與與
改改改改
善善善善

醫醫醫醫
療療療療
品品品品
質質質質
成成成成
效效效效

醫醫醫醫
療療療療
服服服服
務務務務
提提提提
供供供供

創創創創
新新新新

改改改改
善善善善

以病人為中心以病人為中心以病人為中心以病人為中心
的服務管理流的服務管理流的服務管理流的服務管理流

程架構程架構程架構程架構

病人病人病人病人((((滿意度調查滿意度調查滿意度調查滿意度調查))))
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民眾民眾民眾民眾

一一一一、、、、服務流程管理服務流程管理服務流程管理服務流程管理----醫療服務開發流程設計醫療服務開發流程設計醫療服務開發流程設計醫療服務開發流程設計

診療作業診療作業診療作業診療作業 檢驗作業檢驗作業檢驗作業檢驗作業 檢查作業檢查作業檢查作業檢查作業

放射作業放射作業放射作業放射作業醫令處方醫令處方醫令處方醫令處方批價結帳批價結帳批價結帳批價結帳領藥作業領藥作業領藥作業領藥作業

掛號掛號掛號掛號

初診掛號初診掛號初診掛號初診掛號

回家回家回家回家

到院到院到院到院

門診門診門診門診

簡單示意圖簡單示意圖簡單示意圖簡單示意圖
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一一一一、、、、服務流程管理服務流程管理服務流程管理服務流程管理----醫療服務開發流程設計醫療服務開發流程設計醫療服務開發流程設計醫療服務開發流程設計(例例例例)

6

360度全方位多元創新自動化掛號服務度全方位多元創新自動化掛號服務度全方位多元創新自動化掛號服務度全方位多元創新自動化掛號服務

網路掛號網路掛號網路掛號網路掛號

觸觸觸觸控式控式控式控式
自動掛號自動掛號自動掛號自動掛號

行動批行動批行動批行動批掛車掛車掛車掛車

掛號櫃台掛號櫃台掛號櫃台掛號櫃台

病人可自行利用健保卡病人可自行利用健保卡病人可自行利用健保卡病人可自行利用健保卡
掛號掛號掛號掛號

增加多元式的掛號方式增加多元式的掛號方式增加多元式的掛號方式增加多元式的掛號方式

創創創創
新新新新
型型型型

改改改改
善善善善
型型型型 設置獨立掛號櫃檯設置獨立掛號櫃檯設置獨立掛號櫃檯設置獨立掛號櫃檯

新增初診病人網路掛號新增初診病人網路掛號新增初診病人網路掛號新增初診病人網路掛號

預期效益預期效益預期效益預期效益

1.一般症狀查詢一般症狀查詢一般症狀查詢一般症狀查詢

2.縮短病人等待縮短病人等待縮短病人等待縮短病人等待
掛號時間掛號時間掛號時間掛號時間

3.針對身心障礙針對身心障礙針對身心障礙針對身心障礙
或行動不便者或行動不便者或行動不便者或行動不便者
提供便利服務提供便利服務提供便利服務提供便利服務

網路掛號

語音掛號

掛號櫃台

過去過去過去過去
掛號方式掛號方式掛號方式掛號方式

過去過去過去過去
掛號方式掛號方式掛號方式掛號方式

BeforeBefore

AfterAfter

掛號流程改善後掛號流程改善後掛號流程改善後掛號流程改善後
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一一一一、、、、服務流程管理服務流程管理服務流程管理服務流程管理----醫療服務開發流程設計醫療服務開發流程設計醫療服務開發流程設計醫療服務開發流程設計(例例例例)

7

分析病人行為模式分析病人行為模式分析病人行為模式分析病人行為模式，，，，提出創新的流程服務提出創新的流程服務提出創新的流程服務提出創新的流程服務

-以網路初診掛號為例以網路初診掛號為例以網路初診掛號為例以網路初診掛號為例

由網路得知本院資訊
由網路得知本院資訊
由網路得知本院資訊
由網路得知本院資訊

民眾約民眾約民眾約民眾約17.6%

20歲以下歲以下歲以下歲以下 21-30  31-40   41-50   50-60   61-70   70以上以上以上以上

50歲以下病人佔歲以下病人佔歲以下病人佔歲以下病人佔74%

優先性
優先性
優先性
優先性必要性

必要性
必要性
必要性
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一一一一、、、、服務流程管理服務流程管理服務流程管理服務流程管理----醫療服務開發流程設計醫療服務開發流程設計醫療服務開發流程設計醫療服務開發流程設計(例例例例)
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提供都會族群快速方便的初診掛號方式提供都會族群快速方便的初診掛號方式提供都會族群快速方便的初診掛號方式提供都會族群快速方便的初診掛號方式

填寫初本基本填寫初本基本填寫初本基本填寫初本基本
資料表資料表資料表資料表

櫃台排隊辦理櫃台排隊辦理櫃台排隊辦理櫃台排隊辦理
報到報到報到報到

完成掛號完成掛號完成掛號完成掛號

親自到醫院親自到醫院親自到醫院親自到醫院

櫃台人員手工櫃台人員手工櫃台人員手工櫃台人員手工
輸入資料輸入資料輸入資料輸入資料

傳統初診傳統初診傳統初診傳統初診

網路掛號網路掛號網路掛號網路掛號

網路填寫基本資料網路填寫基本資料網路填寫基本資料網路填寫基本資料

櫃台排隊辦理報到櫃台排隊辦理報到櫃台排隊辦理報到櫃台排隊辦理報到

完成掛號完成掛號完成掛號完成掛號

網路初診網路初診網路初診網路初診

初診報到之臨櫃時間自初診報到之臨櫃時間自初診報到之臨櫃時間自初診報到之臨櫃時間自 2222----3333分鐘分鐘分鐘分鐘
縮短至縮短至縮短至縮短至 20202020----30303030秒完成秒完成秒完成秒完成

成果表現二成果表現二成果表現二成果表現二成果表現二成果表現二成果表現二成果表現二

BeforeBefore afterafter 每日平均門診達每日平均門診達每日平均門診達每日平均門診達4,100人次人次人次人次

佔佔佔佔99年初診病人年初診病人年初診病人年初診病人46%

門診人次上升門診人次上升門診人次上升門診人次上升
掛號等候
掛號等候

掛號等候

掛號等候時間下降
時間下降

時間下降

時間下降

初診建檔時間

初診建檔時間

初診建檔時間

初診建檔時間
由由由由2-3分鐘降

分鐘降
分鐘降
分鐘降

至至至至20-30秒秒秒秒

97          98          99          100
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一一一一、、、、服務流程管理服務流程管理服務流程管理服務流程管理

9

((((一一一一) ) ) ) 醫療服務開發流程設計醫療服務開發流程設計醫療服務開發流程設計醫療服務開發流程設計

((((二二二二) ) ) ) 服務作業與傳遞流程服務作業與傳遞流程服務作業與傳遞流程服務作業與傳遞流程

((((三三三三) ) ) ) 品質管制流程品質管制流程品質管制流程品質管制流程

((((四四四四) ) ) ) 作業與傳遞流程的檢討改進作業與傳遞流程的檢討改進作業與傳遞流程的檢討改進作業與傳遞流程的檢討改進
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一一一一、、、、服務流程管理服務流程管理服務流程管理服務流程管理----服務作業與傳遞流程服務作業與傳遞流程服務作業與傳遞流程服務作業與傳遞流程
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服務作業傳遞流程架構服務作業傳遞流程架構服務作業傳遞流程架構服務作業傳遞流程架構

顧顧顧顧
客客客客
滿滿滿滿
意意意意

顧顧顧顧
客客客客
需需需需
求求求求

品質管理系統持品質管理系統持品質管理系統持品質管理系統持
續改善續改善續改善續改善

輸
入
輸
入
輸
入
輸
入

P D

CA

HFMEA(失效模式失效模式失效模式失效模式)

RCA

輸
出
輸
出
輸
出
輸
出

B

資源管理資源管理資源管理資源管理
檢討相關檢討相關檢討相關檢討相關

改善改善改善改善

品質設計及責任品質設計及責任品質設計及責任品質設計及責任

-ISO -SOP

服務設計服務設計服務設計服務設計

量測分析量測分析量測分析量測分析

-THIS  -TQIP

-KPI
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民眾

一一一一、、、、服務流程管理服務流程管理服務流程管理服務流程管理----服務作業與傳遞流程服務作業與傳遞流程服務作業與傳遞流程服務作業與傳遞流程

醫師看診評估醫師看診評估醫師看診評估醫師看診評估 檢驗檢驗檢驗檢驗/檢查作業檢查作業檢查作業檢查作業

住院中醫療作業住院中醫療作業住院中醫療作業住院中醫療作業出院作業出院作業出院作業出院作業

急診掛號急診掛號急診掛號急診掛號

回家回家回家回家

到院到院到院到院

確定住院確定住院確定住院確定住院

(等待住院病床等待住院病床等待住院病床等待住院病床)

急診轉住院作業急診轉住院作業急診轉住院作業急診轉住院作業

簡單示意圖簡單示意圖簡單示意圖簡單示意圖
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-制制制制訂急診簽床辦法訂急診簽床辦法訂急診簽床辦法訂急診簽床辦法

-病房差額調降政策病房差額調降政策病房差額調降政策病房差額調降政策

-提升病床利用率提升病床利用率提升病床利用率提升病床利用率

-制制制制訂急診簽床辦法訂急診簽床辦法訂急診簽床辦法訂急診簽床辦法

-病房差額調降政策病房差額調降政策病房差額調降政策病房差額調降政策

-提升病床利用率提升病床利用率提升病床利用率提升病床利用率

一一一一、、、、服務流程管理服務流程管理服務流程管理服務流程管理----服務作業與傳遞流程服務作業與傳遞流程服務作業與傳遞流程服務作業與傳遞流程(例例例例)

12

降低急診病人轉急性病床等候時間降低急診病人轉急性病床等候時間降低急診病人轉急性病床等候時間降低急診病人轉急性病床等候時間

1.急診轉住院病人待床時間統計急診轉住院病人待床時間統計急診轉住院病人待床時間統計急診轉住院病人待床時間統計
2.病人滿意度病人滿意度病人滿意度病人滿意度
3.病人安全指標比率病人安全指標比率病人安全指標比率病人安全指標比率

1.急診轉住院病人待床時間統計急診轉住院病人待床時間統計急診轉住院病人待床時間統計急診轉住院病人待床時間統計
2.病人滿意度病人滿意度病人滿意度病人滿意度
3.病人安全指標比率病人安全指標比率病人安全指標比率病人安全指標比率

-評估開床所需護理人力評估開床所需護理人力評估開床所需護理人力評估開床所需護理人力
-調查周邊醫院差額病床價格調查周邊醫院差額病床價格調查周邊醫院差額病床價格調查周邊醫院差額病床價格
-急診優先簽床落實度調查急診優先簽床落實度調查急診優先簽床落實度調查急診優先簽床落實度調查

-評估開床所需護理人力評估開床所需護理人力評估開床所需護理人力評估開床所需護理人力
-調查周邊醫院差額病床價格調查周邊醫院差額病床價格調查周邊醫院差額病床價格調查周邊醫院差額病床價格
-急診優先簽床落實度調查急診優先簽床落實度調查急診優先簽床落實度調查急診優先簽床落實度調查

•雙人病房由雙人病房由雙人病房由雙人病房由2,000

降至降至降至降至800/天天天天
•一床配置一床配置一床配置一床配置
一液晶電視一液晶電視一液晶電視一液晶電視

台北地區急診待床超過台北地區急診待床超過台北地區急診待床超過台北地區急診待床超過12hr以上比率以上比率以上比率以上比率
-區域醫院區域醫院區域醫院區域醫院11%   -醫學中心醫學中心醫學中心醫學中心31% -本院本院本院本院 4%

台北地區急診待床超過台北地區急診待床超過台北地區急診待床超過台北地區急診待床超過12hr以上比率以上比率以上比率以上比率
-區域醫院區域醫院區域醫院區域醫院11%   -醫學中心醫學中心醫學中心醫學中心31% -本院本院本院本院 4%

急診待床過久急診待床過久急診待床過久急診待床過久
可能導致延誤病人治療黃金期可能導致延誤病人治療黃金期可能導致延誤病人治療黃金期可能導致延誤病人治療黃金期
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一一一一、、、、服務流程管理服務流程管理服務流程管理服務流程管理

13

((((一一一一) ) ) ) 醫療服務開發流程設計醫療服務開發流程設計醫療服務開發流程設計醫療服務開發流程設計

((((二二二二) ) ) ) 服務作業與傳遞流程服務作業與傳遞流程服務作業與傳遞流程服務作業與傳遞流程

((((三三三三) ) ) ) 品質管制流程品質管制流程品質管制流程品質管制流程

((((四四四四) ) ) ) 作業與傳遞流程的檢討改進作業與傳遞流程的檢討改進作業與傳遞流程的檢討改進作業與傳遞流程的檢討改進

14

一一一一、、、、服務流程管理服務流程管理服務流程管理服務流程管理----品質管制流程品質管制流程品質管制流程品質管制流程

14

SOP

遵循

SOP

遵循
稽核
員
訓練

稽核
員
訓練

稽核
小組
成立

稽核
小組
成立

日期
訂定
稽核
實施

日期
訂定
稽核
實施

預防/

矯正
措施

預防/

矯正
措施

召開
管理
審查
會議

召開
管理
審查
會議

(一週內) (三週內)

缺
失

不符
合
事項

不符
合
事項

改善
確認

改善
確認

完成
ISO

內部稽
核報告

完成
ISO

內部稽
核報告

NN

YY

計畫
審核

計畫
審核

完成
稽核
紀錄

完成
稽核
紀錄

SOP的執行與的執行與的執行與的執行與ISO現場稽核作業現場稽核作業現場稽核作業現場稽核作業

檢
討

上網
登錄

資料
分析

結果回饋
並建檔

N

Y

Y

指標
提報

指標
提報

資料蒐集
&彙整

資料
提報

資料

彙整
資料

正確

N

符合目符合目
標範圍標範圍

N

持續

監測

持續

監測

擬定
改善
計畫

改
善

Y
N

(一週內)

執行
計畫

(三個月)

系統指標監督作業系統指標監督作業系統指標監督作業系統指標監督作業

SOP

建建建建
置置置置

現場現場現場現場
稽稽稽稽
核核核核

服務服務服務服務
傳傳傳傳
遞遞遞遞

品質品質品質品質
監監監監
測測測測

THIS

台灣醫療品質台灣醫療品質台灣醫療品質台灣醫療品質
指標系統指標系統指標系統指標系統

TQIP
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民眾民眾民眾民眾

一一一一、、、、服務流程管理服務流程管理服務流程管理服務流程管理----服務作業與傳遞流程服務作業與傳遞流程服務作業與傳遞流程服務作業與傳遞流程

領藥作業領藥作業領藥作業領藥作業

回家回家回家回家

到院到院到院到院

醫令處方醫令處方醫令處方醫令處方

感染管制感染管制感染管制感染管制

感染管制感染管制感染管制感染管制

手術作業手術作業手術作業手術作業

簡單示意圖簡單示意圖簡單示意圖簡單示意圖

檢驗檢驗檢驗檢驗/檢查作業檢查作業檢查作業檢查作業醫師診療醫師診療醫師診療醫師診療

16

“Ask Me”
Tracer 洗手影片洗手影片洗手影片洗手影片

80.8%

73.7%

89.3%87.5%

70.0%

41.5%

78.1%

78.7%

82.1%
79.5%

55.4%

66.9%
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0
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0
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0
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0
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0
4

WHO報告指出醫療人員洗手遵從率僅報告指出醫療人員洗手遵從率僅報告指出醫療人員洗手遵從率僅報告指出醫療人員洗手遵從率僅40-50%

一一一一、、、、服務流程管理服務流程管理服務流程管理服務流程管理----品質管制流程品質管制流程品質管制流程品質管制流程(例例例例)

感染管制感染管制感染管制感染管制：：：：以洗手遵從率為例以洗手遵從率為例以洗手遵從率為例以洗手遵從率為例

提升醫療人員洗手遵從提升醫療人員洗手遵從提升醫療人員洗手遵從提升醫療人員洗手遵從
率至率至率至率至80%以上以上以上以上

P

� 品管圈品管圈品管圈品管圈、、、、突破系列活動突破系列活動突破系列活動突破系列活動(BTS)

� 「「「「 Ask Me 」」」」活動活動活動活動

� 院長定時廣播洗手宣導院長定時廣播洗手宣導院長定時廣播洗手宣導院長定時廣播洗手宣導

D

C

� 現場實際稽核結果現場實際稽核結果現場實際稽核結果現場實際稽核結果

----納入指標常規性指標追蹤定期監測納入指標常規性指標追蹤定期監測納入指標常規性指標追蹤定期監測納入指標常規性指標追蹤定期監測

----持續洗手宣導持續洗手宣導持續洗手宣導持續洗手宣導

A

本院洗手遵從

本院洗手遵從

本院洗手遵從

本院洗手遵從
率達率達率達率達80%以上以上以上以上
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一一一一、、、、服務流程管理服務流程管理服務流程管理服務流程管理----品質管制流程品質管制流程品質管制流程品質管制流程(例例例例)

17

對加護病房對加護病房對加護病房對加護病房
住院新病人住院新病人住院新病人住院新病人
早期主動早期主動早期主動早期主動進進進進
行鼻腔行鼻腔行鼻腔行鼻腔採檢採檢採檢採檢
措施措施措施措施

96年年年年10月月月月~97年年年年4月月月月

1.主動篩檢鼻腔主動篩檢鼻腔主動篩檢鼻腔主動篩檢鼻腔MRSA
新入住成人加護病房新入住成人加護病房新入住成人加護病房新入住成人加護病房48小時內進行鼻腔篩檢小時內進行鼻腔篩檢小時內進行鼻腔篩檢小時內進行鼻腔篩檢

2.及時通知及時通知及時通知及時通知
每日查詢抗藥性細菌報告每日查詢抗藥性細菌報告每日查詢抗藥性細菌報告每日查詢抗藥性細菌報告，，，，報告出來立即通知臨床單位報告出來立即通知臨床單位報告出來立即通知臨床單位報告出來立即通知臨床單位，，，，進行隔離措施進行隔離措施進行隔離措施進行隔離措施，，，，同時進行去移同時進行去移同時進行去移同時進行去移
生治療生治療生治療生治療

3.去移生去移生去移生去移生(Decolonization)治療治療治療治療
(1)鼻腔塗抹二側前鼻孔一天三次鼻腔塗抹二側前鼻孔一天三次鼻腔塗抹二側前鼻孔一天三次鼻腔塗抹二側前鼻孔一天三次，，，，連續連續連續連續5天天天天

(2)給予含消毒性溶液給予含消毒性溶液給予含消毒性溶液給予含消毒性溶液-洗澡洗澡洗澡洗澡，，，，頭部以下頭部以下頭部以下頭部以下，，，，每天一每天一每天一每天一 次次次次，，，，連續連續連續連續5天天天天。。。。

4.接觸隔離接觸隔離接觸隔離接觸隔離

張貼隔離牌張貼隔離牌張貼隔離牌張貼隔離牌，，，，醫護人員洗手醫護人員洗手醫護人員洗手醫護人員洗手、、、、穿隔離衣穿隔離衣穿隔離衣穿隔離衣、、、、戴手套及口罩戴手套及口罩戴手套及口罩戴手套及口罩

P

C加護病房加護病房加護病房加護病房MRSA感染率感染率感染率感染率
2.44‰降至降至降至降至1.05‰制定制定制定制定「「「「新住入加護病房病人新住入加護病房病人新住入加護病房病人新住入加護病房病人MRSA處理流處理流處理流處理流

程程程程」，」，」，」，將主動篩檢列入加護病房將主動篩檢列入加護病房將主動篩檢列入加護病房將主動篩檢列入加護病房MRSA感感感感
染管制措施常規執行染管制措施常規執行染管制措施常規執行染管制措施常規執行

A

感染管制感染管制感染管制感染管制：：：：降低院內感染率為例降低院內感染率為例降低院內感染率為例降低院內感染率為例

加護病房
加護病房
加護病房
加護病房
感染率降
感染率降
感染率降
感染率降
低低低低56.9%

依據文獻推估依據文獻推估依據文獻推估依據文獻推估
可減少約可減少約可減少約可減少約
2,938,200

之醫療成本之醫療成本之醫療成本之醫療成本

D

榮獲醫策會榮獲醫策會榮獲醫策會榮獲醫策會98年第年第年第年第10屆醫療品質屆醫療品質屆醫療品質屆醫療品質

主題改善類銀獎主題改善類銀獎主題改善類銀獎主題改善類銀獎

18

院院院院
內內內內
感感感感
染染染染
率率率率
下下下下
降降降降

院內感控地圖

創新設計
創新設計
創新設計
創新設計

全國唯一
全國唯一
全國唯一
全國唯一

一一一一、、、、服務流程管理服務流程管理服務流程管理服務流程管理----品質管制流程品質管制流程品質管制流程品質管制流程(例例例例)

方便醫護同仁掌握感控重要訊息方便醫護同仁掌握感控重要訊息方便醫護同仁掌握感控重要訊息方便醫護同仁掌握感控重要訊息
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一一一一、、、、服務流程管理服務流程管理服務流程管理服務流程管理

19

((((一一一一) ) ) ) 醫療服務開發流程設計醫療服務開發流程設計醫療服務開發流程設計醫療服務開發流程設計

((((二二二二) ) ) ) 服務作業與傳遞流程服務作業與傳遞流程服務作業與傳遞流程服務作業與傳遞流程

((((三三三三) ) ) ) 品質管制流程品質管制流程品質管制流程品質管制流程

((((四四四四) ) ) ) 作業與傳遞流程的檢討改進作業與傳遞流程的檢討改進作業與傳遞流程的檢討改進作業與傳遞流程的檢討改進

20

民眾

一一一一、、、、服務流程管理服務流程管理服務流程管理服務流程管理----服務作業與傳遞流程服務作業與傳遞流程服務作業與傳遞流程服務作業與傳遞流程

住院檢驗住院檢驗住院檢驗住院檢驗/檢查作業檢查作業檢查作業檢查作業 醫師會診醫師會診醫師會診醫師會診

出院櫃台結帳出院櫃台結帳出院櫃台結帳出院櫃台結帳

辦理住院辦理住院辦理住院辦理住院

回家回家回家回家

到院到院到院到院

出院衛教出院衛教出院衛教出院衛教/出院手續作業出院手續作業出院手續作業出院手續作業 出院醫令出院醫令出院醫令出院醫令

住出院作業住出院作業住出院作業住出院作業

簡單示意圖簡單示意圖簡單示意圖簡單示意圖
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一一一一、、、、服務流程管理服務流程管理服務流程管理服務流程管理----作業與傳遞流程的檢討改進作業與傳遞流程的檢討改進作業與傳遞流程的檢討改進作業與傳遞流程的檢討改進(例例例例)

21

1.利用利用利用利用『『『『今辦明出今辦明出今辦明出今辦明出』』』』方式方式方式方式，，，，於於於於
出院前一天巡房後開立出院出院前一天巡房後開立出院出院前一天巡房後開立出院出院前一天巡房後開立出院
相關藥品相關藥品相關藥品相關藥品

2.每日上午及早巡房確認可出每日上午及早巡房確認可出每日上午及早巡房確認可出每日上午及早巡房確認可出
院病患及其所需藥品院病患及其所需藥品院病患及其所需藥品院病患及其所需藥品

3.設計出院流程輔助表單設計出院流程輔助表單設計出院流程輔助表單設計出院流程輔助表單

-醫師面醫師面醫師面醫師面 宣導今辦明出宣導今辦明出宣導今辦明出宣導今辦明出/衛教準備衛教準備衛教準備衛教準備
-護理人員護理人員護理人員護理人員 確認出院所需品項並與病確認出院所需品項並與病確認出院所需品項並與病確認出院所需品項並與病
人及家屬進行出院討論及說明人及家屬進行出院討論及說明人及家屬進行出院討論及說明人及家屬進行出院討論及說明
-行政人員行政人員行政人員行政人員
設計相關表單及協助確認出院設計相關表單及協助確認出院設計相關表單及協助確認出院設計相關表單及協助確認出院
流程流程流程流程

1.病人出院時間統計病人出院時間統計病人出院時間統計病人出院時間統計

2.病人意見反映病人意見反映病人意見反映病人意見反映

貼心改善出院流程貼心改善出院流程貼心改善出院流程貼心改善出院流程，，，，讓出院病人可讓出院病人可讓出院病人可讓出院病人可
準時且放心的回家準時且放心的回家準時且放心的回家準時且放心的回家改善出院病人出院時間延遲之計畫改善出院病人出院時間延遲之計畫改善出院病人出院時間延遲之計畫改善出院病人出院時間延遲之計畫

累累累累
積積積積
百百百百
分分分分
比比比比

-持續針對醫師持續針對醫師持續針對醫師持續針對醫師、、、、護理人護理人護理人護理人
員員員員、、、、行政人員宣導今辦明出制度行政人員宣導今辦明出制度行政人員宣導今辦明出制度行政人員宣導今辦明出制度

-持續監測病人出院時間持續監測病人出院時間持續監測病人出院時間持續監測病人出院時間
-即時掌握次日及當日出院病人名即時掌握次日及當日出院病人名即時掌握次日及當日出院病人名即時掌握次日及當日出院病人名
單單單單，，，，進行預約住院病人相關準備進行預約住院病人相關準備進行預約住院病人相關準備進行預約住院病人相關準備

病床週轉率上升病床週轉率上升病床週轉率上升病床週轉率上升

81%病人皆可在病人皆可在病人皆可在病人皆可在12

點前完成出院點前完成出院點前完成出院點前完成出院、、、、住住住住
院病人可順利入院院病人可順利入院院病人可順利入院院病人可順利入院

22

二二二二、、、、支援性活動管理支援性活動管理支援性活動管理支援性活動管理

22

((((一一一一) ) ) ) 支援性活動之設計支援性活動之設計支援性活動之設計支援性活動之設計

((((二二二二) ) ) ) 支援性活動流程營運過程的改善支援性活動流程營運過程的改善支援性活動流程營運過程的改善支援性活動流程營運過程的改善
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二二二二、、、、支援性活動管理架構支援性活動管理架構支援性活動管理架構支援性活動管理架構

23

資資資資
訊訊訊訊
作作作作
業業業業

帳帳帳帳
務務務務
申申申申
報報報報

人人人人
力力力力
資資資資
源源源源

環環環環
境境境境
作作作作
業業業業

公公公公
共共共共
關關關關
係係係係

財財財財
務務務務
控控控控
管管管管

品品品品
質質質質
系系系系
統統統統

資資資資
材材材材
採採採採
購購購購

依依依依
顧顧顧顧
客客客客
需需需需
求求求求
開開開開
發發發發

顧顧顧顧
客客客客
需需需需
求求求求

門門門門
診診診診

急急急急
診診診診

住住住住
院院院院

預預預預
防防防防
保保保保
健健健健

批批批批
價價價價
掛掛掛掛
號號號號

診診診診
療療療療

檢檢檢檢
查查查查
診診診診
斷斷斷斷

治治治治
療療療療
處處處處
置置置置

治治治治
療療療療
觀觀觀觀
察察察察

處處處處
方方方方
作作作作
業業業業

藥藥藥藥
物物物物
系系系系
統統統統

滿滿滿滿
足足足足
顧顧顧顧
客客客客
期期期期
望望望望

政政政政
策策策策
使使使使
命命命命

品品品品
質質質質
要要要要
求求求求

市市市市
場場場場
規規規規
劃劃劃劃

醫醫醫醫
療療療療
事事事事
業業業業
引引引引
進進進進

完備的後勤行政服務完備的後勤行政服務完備的後勤行政服務完備的後勤行政服務，，，，保證醫療無缺口保證醫療無缺口保證醫療無缺口保證醫療無缺口

醫療品質監測醫療品質監測醫療品質監測醫療品質監測

24

二二二二、、、、支援性活動管理支援性活動管理支援性活動管理支援性活動管理----支援性活動之設計支援性活動之設計支援性活動之設計支援性活動之設計

24

–品質指標監測與改善品質指標監測與改善品質指標監測與改善品質指標監測與改善

–企劃專案執行企劃專案執行企劃專案執行企劃專案執行

–資訊系統資訊系統資訊系統資訊系統

–會計指標監測會計指標監測會計指標監測會計指標監測

–標竿學習標竿學習標竿學習標竿學習
– HFMEA

–員工提案制度員工提案制度員工提案制度員工提案制度

–5S5S5S5S活動等活動等活動等活動等

–滿意度調查滿意度調查滿意度調查滿意度調查

–問卷調查問卷調查問卷調查問卷調查

–民眾意見反應民眾意見反應民眾意見反應民眾意見反應

–院長室信箱院長室信箱院長室信箱院長室信箱

–外包廠商合作與教育訓練外包廠商合作與教育訓練外包廠商合作與教育訓練外包廠商合作與教育訓練

–外部稽核外部稽核外部稽核外部稽核

–外部督考外部督考外部督考外部督考

支援性活動外部品質工具支援性活動外部品質工具支援性活動外部品質工具支援性活動外部品質工具支援性活動內部品質工具支援性活動內部品質工具支援性活動內部品質工具支援性活動內部品質工具
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二二二二、、、、支援性活動管理支援性活動管理支援性活動管理支援性活動管理

25

((((一一一一) ) ) ) 支援性活動之設計支援性活動之設計支援性活動之設計支援性活動之設計

((((二二二二) ) ) ) 支援性活動流程營運過程的改善支援性活動流程營運過程的改善支援性活動流程營運過程的改善支援性活動流程營運過程的改善

26
Care !WeHealth,Your七、流程管理七、流程管理

二二二二、、、、支援性活動管理支援性活動管理支援性活動管理支援性活動管理
----支援性活動流程營運過程的改善支援性活動流程營運過程的改善支援性活動流程營運過程的改善支援性活動流程營運過程的改善

建立全方位管理指標建立全方位管理指標建立全方位管理指標建立全方位管理指標，，，，服務無縫隙服務無縫隙服務無縫隙服務無縫隙
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二二二二、、、、支援性活動管理支援性活動管理支援性活動管理支援性活動管理
----支援性活動流程營運過程的改善支援性活動流程營運過程的改善支援性活動流程營運過程的改善支援性活動流程營運過程的改善(例例例例)

落實衛材管理機制落實衛材管理機制落實衛材管理機制落實衛材管理機制，，，，醫療服務無顧慮醫療服務無顧慮醫療服務無顧慮醫療服務無顧慮 完善物料及衛材或管理機制-流程圖

不繼率由
不繼率由
不繼率由
不繼率由1.10%降至降至降至降至0.5%以下以下以下以下

衛材物料供應管理衛材物料供應管理衛材物料供應管理衛材物料供應管理

改善後衛材物料供應不繼率改善後衛材物料供應不繼率改善後衛材物料供應不繼率改善後衛材物料供應不繼率

28

二二二二、、、、支援性活動管理支援性活動管理支援性活動管理支援性活動管理
----支援性活動流程營運過程的改善支援性活動流程營運過程的改善支援性活動流程營運過程的改善支援性活動流程營運過程的改善(例例例例)

28

管道間防火填塞工程

門禁刷卡管制系統門禁刷卡管制系統門禁刷卡管制系統門禁刷卡管制系統 全院危害物質列管導覽系統全院危害物質列管導覽系統全院危害物質列管導覽系統全院危害物質列管導覽系統

本院致力提昇消防安全本院致力提昇消防安全本院致力提昇消防安全本院致力提昇消防安全、、、、人員人員人員人員
安全安全安全安全、、、、感控管理感控管理感控管理感控管理、、、、危害物質管危害物質管危害物質管危害物質管
理等相關改善工程理等相關改善工程理等相關改善工程理等相關改善工程，，，，每年經費每年經費每年經費每年經費
總計約花費近總計約花費近總計約花費近總計約花費近2000-3000萬元萬元萬元萬元

環境與設備環境與設備環境與設備環境與設備：：：：致力提昇環境設施安全致力提昇環境設施安全致力提昇環境設施安全致力提昇環境設施安全

合乎合乎合乎合乎JCIJCIJCIJCI評鑑標準評鑑標準評鑑標準評鑑標準

合乎合乎合乎合乎JCIJCIJCIJCI評鑑標準評鑑標準評鑑標準評鑑標準
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北醫之泉北醫之泉北醫之泉北醫之泉

二二二二、、、、支援性活動管理支援性活動管理支援性活動管理支援性活動管理
----支援性活動流程營運過程的改善支援性活動流程營運過程的改善支援性活動流程營運過程的改善支援性活動流程營運過程的改善(例例例例)

每天皆安排鋼琴志工每天皆安排鋼琴志工每天皆安排鋼琴志工每天皆安排鋼琴志工

30

三三三三、、、、跨組織管理跨組織管理跨組織管理跨組織管理

30

((((一一一一) ) ) ) 外部合作的產品或服務外部合作的產品或服務外部合作的產品或服務外部合作的產品或服務

((((二二二二) ) ) ) 評估制度的設計評估制度的設計評估制度的設計評估制度的設計

((((三三三三) ) ) ) 提升績效制度的設計提升績效制度的設計提升績效制度的設計提升績效制度的設計
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三三三三、、、、跨組織管理跨組織管理跨組織管理跨組織管理----外部合作的產品或服務外部合作的產品或服務外部合作的產品或服務外部合作的產品或服務

31

夥伴關係夥伴關係夥伴關係夥伴關係、、、、互惠共榮互惠共榮互惠共榮互惠共榮

供應商供應商供應商供應商 醫療院所醫療院所醫療院所醫療院所

學校學校學校學校
機構機構機構機構

機構機構機構機構
團體團體團體團體

政府政府政府政府
機關機關機關機關

援外援外援外援外
合作合作合作合作

類類類類
型型型型

項目項目項目項目

國
家

瓜地馬拉、菲律賓、史
瓦濟蘭、肯亞、泰國、
印度、聖多美普林西比

人
員

醫師、護理師、藥師、
醫管人員、公共衛生專
家、營養師

類類類類
型型型型

機關別機關別機關別機關別

服
務
合
作

衛生署、衛生署所屬醫院、衛生
局、衛生所、台北市政府、社會
局、勞委會、國健局、新店戒治
所

類型類型類型類型 機關別機關別機關別機關別

服務
合作

中油、高鐵、台北監獄、
學校、商場、合作計程車
車隊

類型類型類型類型 機關別機關別機關別機關別

建教
合作

義守大學、輔英科技大學、慈濟技術
學院、弘光科技大學、樹人醫護管理
專科學校、中台科技大學、羅東聖母
學校、全台醫事科技機構

類型類型類型類型 機關別機關別機關別機關別

醫療網
台北市衛生局緊急醫療網、家庭醫
師整合性照護醫療群、糖尿病共同
照護網

醫師支
援

博愛醫院、恩主公醫院、李綜合醫
院、阮綜合醫院、全台社區醫院

類型類型類型類型 機關別機關別機關別機關別

醫療資材 儀器設備、藥品、衛材、物品

修繕保養
醫療儀器維修保養、動力設備維修保
養、工程營繕

勞務供應
清潔外包、警衛保全外包、被服清洗
外包、其他委外勞務

醫療合作
放射腫瘤治療合作案、乳房磁振造影
合作案、中央實驗合作案、核子醫學
科合作案

32

三三三三、、、、跨組織管理跨組織管理跨組織管理跨組織管理----外部合作的產品或服務外部合作的產品或服務外部合作的產品或服務外部合作的產品或服務(例例例例)

院
內

營養營養營養營養
開發開發開發開發

衛生衛生衛生衛生
局局局局

信義信義信義信義
聯誼聯誼聯誼聯誼
社社社社

鄰里鄰里鄰里鄰里
長長長長

院
外

結合醫院專業結合醫院專業結合醫院專業結合醫院專業、、、、社服資源社服資源社服資源社服資源、、、、公益團公益團公益團公益團
體資源體資源體資源體資源，，，，共同照護弱勢族群共同照護弱勢族群共同照護弱勢族群共同照護弱勢族群
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三三三三、、、、跨組織管理跨組織管理跨組織管理跨組織管理----外部合作的產品或服務外部合作的產品或服務外部合作的產品或服務外部合作的產品或服務(例例例例)

33

致力建構完善之國際醫療照護網絡致力建構完善之國際醫療照護網絡致力建構完善之國際醫療照護網絡致力建構完善之國際醫療照護網絡

34

三三三三、、、、跨組織管理跨組織管理跨組織管理跨組織管理----外部合作的產品或服務外部合作的產品或服務外部合作的產品或服務外部合作的產品或服務(例例例例)

34

� 國際合作國際合作國際合作國際合作
– 參與外交部國合會援外醫療服務參與外交部國合會援外醫療服務參與外交部國合會援外醫療服務參與外交部國合會援外醫療服務

– 積極配合政府國際醫療政策積極配合政府國際醫療政策積極配合政府國際醫療政策積極配合政府國際醫療政策，，，，成為國際醫療旗艦醫院成為國際醫療旗艦醫院成為國際醫療旗艦醫院成為國際醫療旗艦醫院

計劃階段計劃階段計劃階段計劃階段

確認準備階段確認準備階段確認準備階段確認準備階段

住院前準備住院前準備住院前準備住院前準備

住院階段住院階段住院階段住院階段

出院後出院後出院後出院後
96-99國際醫療國際醫療國際醫療國際醫療

門診人次門診人次門診人次門診人次

96-99國際醫療國際醫療國際醫療國際醫療
門診人次門診人次門診人次門診人次

國際國際國際國際
醫療醫療醫療醫療
中心中心中心中心
服務服務服務服務
內容內容內容內容

國際醫療服務為全國前三大醫院之一國際醫療服務為全國前三大醫院之一國際醫療服務為全國前三大醫院之一國際醫療服務為全國前三大醫院之一

97-100年國際醫療服務統計量年國際醫療服務統計量年國際醫療服務統計量年國際醫療服務統計量

年 97 98 99 100/01-05

門診門診門診門診 3,313 3,024 5,292 2,406

住診住診住診住診 65 112 107 52

總計總計總計總計 3,378 3,136 5,399 2,458

衛生署旗艦

衛生署旗艦

衛生署旗艦

衛生署旗艦醫院醫院醫院醫院-前三名
前三名
前三名
前三名

0

1,000

2,000

3,000

4,000

5,000

6,000

96 97 98 99
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三三三三、、、、跨組織管理跨組織管理跨組織管理跨組織管理

35

((((一一一一) ) ) ) 外部合作的產品或服務外部合作的產品或服務外部合作的產品或服務外部合作的產品或服務

((((二二二二) ) ) ) 評估制度的設計評估制度的設計評估制度的設計評估制度的設計

((((三三三三) ) ) ) 提升績效制度的設計提升績效制度的設計提升績效制度的設計提升績效制度的設計

36

針對外部供應廠商進行評核作業針對外部供應廠商進行評核作業針對外部供應廠商進行評核作業針對外部供應廠商進行評核作業

有效控管廠商服務品質有效控管廠商服務品質有效控管廠商服務品質有效控管廠商服務品質

� 採購商品之品質採購商品之品質採購商品之品質採購商品之品質

� 售後服務售後服務售後服務售後服務

� 價格價格價格價格

� 交期交期交期交期

電腦電腦電腦電腦EEEE化作業化作業化作業化作業

供應商評核作業供應商評核作業供應商評核作業供應商評核作業

審核合作企業暨管理流程審核合作企業暨管理流程審核合作企業暨管理流程審核合作企業暨管理流程

� 嚴格篩選合作企業嚴格篩選合作企業嚴格篩選合作企業嚴格篩選合作企業

-主力技術主力技術主力技術主力技術、、、、產品創新及經濟效益產品創新及經濟效益產品創新及經濟效益產品創新及經濟效益

-營運可行性及可塑性營運可行性及可塑性營運可行性及可塑性營運可行性及可塑性

-團隊企圖心團隊企圖心團隊企圖心團隊企圖心、、、、投入時間及成功機會投入時間及成功機會投入時間及成功機會投入時間及成功機會

-財務評估財務評估財務評估財務評估

外部供應廠商外部供應廠商外部供應廠商外部供應廠商

合作企業合作企業合作企業合作企業

請購請購請購請購 驗收驗收驗收驗收 請款請款請款請款

三三三三、、、、跨組織管理跨組織管理跨組織管理跨組織管理----評估制度的設計評估制度的設計評估制度的設計評估制度的設計

是是是是否否否否
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完整評估制度並落實執行完整評估制度並落實執行完整評估制度並落實執行完整評估制度並落實執行
-以外包業務管理為例以外包業務管理為例以外包業務管理為例以外包業務管理為例

三三三三、、、、跨組織管理跨組織管理跨組織管理跨組織管理----評估制度的設計評估制度的設計評估制度的設計評估制度的設計(例例例例)

� 績優者廠商優先續約績優者廠商優先續約績優者廠商優先續約績優者廠商優先續約，，，，外包人員由外包人員由外包人員由外包人員由
院方加發獎金獎勵院方加發獎金獎勵院方加發獎金獎勵院方加發獎金獎勵；；；；不合格者不合格者不合格者不合格者，，，，廠廠廠廠
商限期改善或退場機制商限期改善或退場機制商限期改善或退場機制商限期改善或退場機制，，，，外包人員外包人員外包人員外包人員
則予汰換則予汰換則予汰換則予汰換

外包廠商滿意度外包廠商滿意度外包廠商滿意度外包廠商滿意度

外包廠商稽查考核表外包廠商稽查考核表外包廠商稽查考核表外包廠商稽查考核表

外包人員教育訓練外包人員教育訓練外包人員教育訓練外包人員教育訓練

優良廠商的評估制度優良廠商的評估制度優良廠商的評估制度優良廠商的評估制度

1.以往的實績以往的實績以往的實績以往的實績

2.無違規紀錄無違規紀錄無違規紀錄無違規紀錄

3.有相關醫院經驗有相關醫院經驗有相關醫院經驗有相關醫院經驗

4.達本院相關要求與資格達本院相關要求與資格達本院相關要求與資格達本院相關要求與資格
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�委託合格廠商委託合格廠商委託合格廠商委託合格廠商(嘉德嘉德嘉德嘉德)處理廢棄物清運處理廢棄物清運處理廢棄物清運處理廢棄物清運，，，，並由總務室並由總務室並由總務室並由總務室

事務組負責督導事務組負責督導事務組負責督導事務組負責督導

�本院經主管機關查核無任何違規紀錄本院經主管機關查核無任何違規紀錄本院經主管機關查核無任何違規紀錄本院經主管機關查核無任何違規紀錄

�生物性廢棄物清運以生物性廢棄物清運以生物性廢棄物清運以生物性廢棄物清運以GPS監控掌握清運動向監控掌握清運動向監控掌握清運動向監控掌握清運動向；；；；同同同同

仁每年至少一次跟車至最終處理場仁每年至少一次跟車至最終處理場仁每年至少一次跟車至最終處理場仁每年至少一次跟車至最終處理場(桃園煉鋼廠桃園煉鋼廠桃園煉鋼廠桃園煉鋼廠)，，，，

稽核承攬廠商實際處理情形稽核承攬廠商實際處理情形稽核承攬廠商實際處理情形稽核承攬廠商實際處理情形

經由經由經由經由GPS系統上網確認系統上網確認系統上網確認系統上網確認
清運車輛動向清運車輛動向清運車輛動向清運車輛動向

稽核生物稽核生物稽核生物稽核生物
醫療廢棄物處理現場醫療廢棄物處理現場醫療廢棄物處理現場醫療廢棄物處理現場

三三三三、、、、跨組織管理跨組織管理跨組織管理跨組織管理----評估制度的設計評估制度的設計評估制度的設計評估制度的設計(例例例例)

稽查大隊稽查大隊稽查大隊稽查大隊
稽核廢棄稽核廢棄稽核廢棄稽核廢棄
物處理合物處理合物處理合物處理合
格紀錄格紀錄格紀錄格紀錄

落實稽核供應商品質落實稽核供應商品質落實稽核供應商品質落實稽核供應商品質，，，，確保醫療無缺口確保醫療無缺口確保醫療無缺口確保醫療無缺口

-以廢棄物管理為例以廢棄物管理為例以廢棄物管理為例以廢棄物管理為例
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三三三三、、、、跨組織管理跨組織管理跨組織管理跨組織管理

39

((((一一一一) ) ) ) 外部合作的產品或服務外部合作的產品或服務外部合作的產品或服務外部合作的產品或服務

((((二二二二) ) ) ) 評估制度的設計評估制度的設計評估制度的設計評估制度的設計

((((三三三三) ) ) ) 提升績效制度的設計提升績效制度的設計提升績效制度的設計提升績效制度的設計

40

三三三三、、、、跨組織管理跨組織管理跨組織管理跨組織管理----提升績效制度的設計提升績效制度的設計提升績效制度的設計提升績效制度的設計
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以病人為中心超以病人為中心超以病人為中心超以病人為中心超
越顧客需求越顧客需求越顧客需求越顧客需求

持續品質改善持續品質改善持續品質改善持續品質改善

A

顧客需求顧客需求顧客需求顧客需求

服務創新服務創新服務創新服務創新

品質改善品質改善品質改善品質改善

前瞻性服務前瞻性服務前瞻性服務前瞻性服務

特色醫療特色醫療特色醫療特色醫療

核心醫療核心醫療核心醫療核心醫療

內部品質監內部品質監內部品質監內部品質監
測與改善測與改善測與改善測與改善

外部顧客滿意外部顧客滿意外部顧客滿意外部顧客滿意

創新服務創新服務創新服務創新服務

提升競爭力提升競爭力提升競爭力提升競爭力

P D C

以以以以顧客角度顧客角度顧客角度顧客角度進行跨組織管理之質性與量性的評估制度進行跨組織管理之質性與量性的評估制度進行跨組織管理之質性與量性的評估制度進行跨組織管理之質性與量性的評估制度

滿滿滿滿
足足足足
顧顧顧顧
客客客客
期期期期
望望望望

院院院院
內內內內
企企企企
劃劃劃劃

依依依依
顧顧顧顧
客客客客
需需需需
求求求求
開開開開
發發發發

市市市市
場場場場
規規規規
劃劃劃劃
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� 外包廠商獎勵案例外包廠商獎勵案例外包廠商獎勵案例外包廠商獎勵案例
完善的獎勵制度激勵外包廠商創造完善的獎勵制度激勵外包廠商創造完善的獎勵制度激勵外包廠商創造完善的獎勵制度激勵外包廠商創造

優質的服務品質優質的服務品質優質的服務品質優質的服務品質

三三三三、、、、跨組織管理跨組織管理跨組織管理跨組織管理----提升績效制度的設計提升績效制度的設計提升績效制度的設計提升績效制度的設計

•為提昇外包人員工作士氣為提昇外包人員工作士氣為提昇外包人員工作士氣為提昇外包人員工作士氣，，，，進一步提高工作效率進一步提高工作效率進一步提高工作效率進一步提高工作效率

-建立外包人員獎勵金制度建立外包人員獎勵金制度建立外包人員獎勵金制度建立外包人員獎勵金制度，，，，由醫院提撥獎勵金表由醫院提撥獎勵金表由醫院提撥獎勵金表由醫院提撥獎勵金表

現優良之外包人員現優良之外包人員現優良之外包人員現優良之外包人員

•如為特殊單位如為特殊單位如為特殊單位如為特殊單位(如如如如OR、、、、ER、、、、ICU)與執行感染廢棄物清與執行感染廢棄物清與執行感染廢棄物清與執行感染廢棄物清
運作業之清潔人員運作業之清潔人員運作業之清潔人員運作業之清潔人員，，，，落實學習效果落實學習效果落實學習效果落實學習效果，，，，並符合感控要求並符合感控要求並符合感控要求並符合感控要求

-經單位主管評核通過給予實質津貼經單位主管評核通過給予實質津貼經單位主管評核通過給予實質津貼經單位主管評核通過給予實質津貼

透過頒發額外之獎勵金透過頒發額外之獎勵金透過頒發額外之獎勵金透過頒發額外之獎勵金

-提昇服務品質提昇服務品質提昇服務品質提昇服務品質
-降低清潔異常事件發生率降低清潔異常事件發生率降低清潔異常事件發生率降低清潔異常事件發生率
-降低人員流動率降低人員流動率降低人員流動率降低人員流動率
-增加同仁向心力增加同仁向心力增加同仁向心力增加同仁向心力
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4242

服服服服
務務務務
流流流流
程程程程
管管管管
理理理理

支活支活支活支活
援動援動援動援動
性管性管性管性管
理理理理

跨跨跨跨
組組組組
織織織織
關關關關
係係係係

-加護病房加護病房加護病房加護病房MRSA感染控制感染控制感染控制感染控制 第十屆醫療品質改善銀獎第十屆醫療品質改善銀獎第十屆醫療品質改善銀獎第十屆醫療品質改善銀獎

-改善急診病人待床原則改善急診病人待床原則改善急診病人待床原則改善急診病人待床原則 優於區域級以上醫院優於區域級以上醫院優於區域級以上醫院優於區域級以上醫院

-多元化掛號服務多元化掛號服務多元化掛號服務多元化掛號服務 提供身心障礙民眾之服務提供身心障礙民眾之服務提供身心障礙民眾之服務提供身心障礙民眾之服務

-高標通過考核評鑑高標通過考核評鑑高標通過考核評鑑高標通過考核評鑑 醫院評鑑優等及醫院評鑑優等及醫院評鑑優等及醫院評鑑優等及JCI

-全院危害物質列管導覽系統全院危害物質列管導覽系統全院危害物質列管導覽系統全院危害物質列管導覽系統 全國醫療首創導覽系統全國醫療首創導覽系統全國醫療首創導覽系統全國醫療首創導覽系統

-衛材供應不繼率衛材供應不繼率衛材供應不繼率衛材供應不繼率 98學年度學年度學年度學年度1.10%降至降至降至降至99學年度學年度學年度學年度0.5%以下以下以下以下

-門禁刷卡管制系統門禁刷卡管制系統門禁刷卡管制系統門禁刷卡管制系統/管道間防火填塞工程管道間防火填塞工程管道間防火填塞工程管道間防火填塞工程 符合符合符合符合JCI評鑑標準評鑑標準評鑑標準評鑑標準

-致力建構完善的國際醫療照護網路致力建構完善的國際醫療照護網路致力建構完善的國際醫療照護網路致力建構完善的國際醫療照護網路 衛生署旗艦醫院前三名衛生署旗艦醫院前三名衛生署旗艦醫院前三名衛生署旗艦醫院前三名

-完整評估制度並落實執行完整評估制度並落實執行完整評估制度並落實執行完整評估制度並落實執行 全國醫療首創建立外包績效獎勵制度全國醫療首創建立外包績效獎勵制度全國醫療首創建立外包績效獎勵制度全國醫療首創建立外包績效獎勵制度

-三院聯合採購三院聯合採購三院聯合採購三院聯合採購，，，，降低成本達降低成本達降低成本達降低成本達25%，，，，建立夥伴關係建立夥伴關係建立夥伴關係建立夥伴關係，，，，互惠共榮互惠共榮互惠共榮互惠共榮

四四四四、、、、結語結語結語結語
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四四四四、、、、結語結語結語結語
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流程管理為醫療服務最重要的核心，須完成醫療服務流程管理醫療服務流程管理醫療服務流程管理醫療服務流程管理、
支援性活動管理支援性活動管理支援性活動管理支援性活動管理及跨組織關係管理跨組織關係管理跨組織關係管理跨組織關係管理三位一體結合，不斷創新及改
善，提供全方位全方位全方位全方位優質服務，達成國際一流大學之附設醫院國際一流大學之附設醫院國際一流大學之附設醫院國際一流大學之附設醫院

支援性活支援性活支援性活支援性活
動管理動管理動管理動管理

跨組織關係跨組織關係跨組織關係跨組織關係
管理管理管理管理

不斷創新不斷創新不斷創新不斷創新不斷創新不斷創新不斷創新不斷創新
持續改善持續改善持續改善持續改善持續改善持續改善持續改善持續改善

服務流程服務流程服務流程服務流程
管理管理管理管理


