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1.目的

為促使本院之標竿學習活動有一明確之規範，以藉由對外學習來進行對內改善，以強化本院之經營體質，特制訂本程序書。
2.適用範圍

凡本院各標竿學習專案小組，對院內特定部門、醫院同業、其他異業進行標竿學習之各項管理均適用本程序書。

3.名詞定義

無。

4.參考文件

無。

5.作業內容

5.1標竿學習管理流程圖
	流程
	權責單位
	相關文件
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5.2組成標竿學習專案小組

各科室若有標竿學習需求時，得由部門主管邀集相關單位人員，組成標竿學習專案小組，並依「專案改善管理程序書」之規定組成專案小組。
5.3現有問題解析

標竿學習專案小組於規劃學習內容前，應先召開準備會議，針對現有問題深入解析，以找出各項問題之真正要因。
5.4學習內容研擬

標竿學習專案小組研擬學習內容時，應考量以下事項，並由小組成原研討編製「標竿學習活動計劃」，依序呈各級主管、  副院長、院長審核。
5.4.1標竿學習專案小組成員。

5.4.2標竿學習的主題（例：改善醫療服務品質）。

5.4.3標竿學習的內容（例：服務態度、服務流程、抱怨處理…）。

5.4.4標竿學習的類型（例：內部標竿、同業標竿、異業標竿）。

5.4.5標竿學習的流程及步驟。

5.4.6標竿學習的活動進度。
5.4.7標竿學習結果分析及報告。

5.5執行標竿學習

「標竿學習活動計劃」經  院長核定後，小組負責人即可依規劃內容聯絡標竿學習對象，及標竿學習專案小組成員，依計劃開始執行各階段之標竿學習活動。
5.6相關資訊解析

「標竿學習活動計劃」於各階段之執行過程中，小組負責人應要求相關人員針對蒐集到之各項資訊，摘錄於「標竿學習項目分析表」，並由專案小組成員進行討論分析。

5.7改善方案展開

各項改善建議經院長審核後，應依以下方式進行改善。

5.7.1改善建議若能即時處理，應分配給相關人員即時處理，並將處理後之結果向小組負責人報告。

5.7.2改善建議若無法即時處理，但有明確之處理方向，必須予以控管方能有效解決時，則依「矯正與預防措施程序書」之規定予以列管。

5.7.3改善建議若無法即時處理，必須予以深入多方配合研究方能有效解決時，則依「專案改善管理程序書」之規定予以專案處理。

5.8成效檢討

各項標竿學習成效由小組負責人會同相關人員，參考下列要點編寫「標竿學習成果報告」，呈院長審核後方得結案，。

5.8.1標竿學習專案小組成員。

5.8.2標竿學習的主題。

5.8.3標竿學習活動計劃摘要（例：標竿學習的內容、類型、步驟…）。

5.4.4標竿學習的結果分析。

5.4.5標竿學習的改善成果。

5.4.6標竿學習的檢討與改進。

5.9紀錄保存

總經理室人員應依如下之規定，妥善保存各項相關紀錄。

	No
	表單名稱
	保存地點
	保存期限

	1
	標竿學習活動計劃
	總經理室
	10年

	2
	標竿學習項目分析表
	總經理室
	10年

	3
	標竿學習成果報告
	總經理室
	10年


6.控制重點

6.1標竿學習之小組成員是否適當

6.2標竿學習之活動計畫是否適當

6.3標竿學習之成果是否符合改善之需求

7.附件

7.1標竿學習活動計劃

7.2標竿學習項目分析表
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	標竿學習活動計劃
	

	提出日期
	    年  月  日
	頁次
	第  頁/共  頁

	提出部門
	
	計畫人員
	

	活動日期
	    年  月  日星期  
	領隊人員
	

	標竿對象
	
	聯絡窗口
	

	地點
	

	參加人員
	

	預算金額
	

	預估活動時程

	時間
	活動
	主持人

	
	我方簡介
	

	
	標竿對象簡介
	

	
	
	

	
	
	

	
	
	

	
	
	

	
	
	

	其他備註事項
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	標竿學習活動計劃
	

	提出日期
	    年  月  日
	頁次
	第  頁/共  頁

	標竿學習活動內容

	主題
	學習重點

	客戶管理
	· 龐大的客戶群如何進行資料管理？

· 如何傾聽顧客聲音進而改善服務品質？

· 各種客戶服務方案如何形成？

· 各種客戶服務方案如何執行與檢討？
· 客戶抱怨如何處理？授權處理情形？
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	標竿學習項目分析表
	

	小組：
	小組負責人：
	小組組員：

	項次
	學習項目
	本院做法
	標竿對象做法
	優缺點比較分析
	改善建議

	
	
	
	
	
	


相關科室主管：
副院長：
院長：
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