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醫療機構辦理醫療事故關懷及醫療爭議處理品質指標 

 

填寫說明：本表所列之醫療事故關懷及醫療爭議處理品質管理參考指標，旨在協助各醫療機

構自我檢視相關服務辦理情形，作為貴院內部管理之用，敬請貴院協助試填本表並提供意見，

填答內容不公開亦不納入審查，相關資料將去識別化後方進行分析與處理，請放心填寫。 

※請依貴院執行現況進行勾選或填寫，資料區間：OOO年1月1日至12月31日。 

A1.成立關懷小組或指定專業人員提供病人關懷 

項目 填答 

A1-1 

是否訂有關懷相關作業規定(含人員組成與流程)？ 
是 
否 

A1-2 

是否成立關懷小組或指定專業人員或專業機構、團體提供
病人關懷？ 

 
【說明】 
專業人員指具備關懷所需相關專業能力之人員。 

是，請續填提供關懷方式： 
    關懷小組 
    指定專業人員 
    委由專業機構、團體協助 
    其他: _________ 
否 

A1-3 

關懷小組召集人之層級 

 

院長 
副院長 
專責主管 
其他:_________ 

A2.對涉及醫療爭議員工主動提供關懷及具體協助，並提升相關服務之可近性 

項目 填答 

A2-1 

是否建立涉及醫療爭議員工關懷及支持機制？ 

 

是 
否 

A2-2 

是否建立員工關懷及協助機制之多元利用管道？ 

【說明】多元利用管道例如線上系統、專責人員、電話、現場或單位
主管等。 
 

 

是，請續填提供管道種類： 
    電話        主管 
    專人        現場 
    線上系統    網頁 
    電子郵件    院外管道 
    其他:_________ 
否 

A2-3 

是否訂定員工利用關懷及協助服務時之保護機制？ 

【說明】保護機制：例如隱私保護、不因利用服務而遭受不利處置之
相關保護等，避免員工因擔心被究責等心理障礙而欠缺利用意願。 

是，請說明：

______________ 
否 
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B1.強化院內潛在醫療爭議警訊偵測機制 

項目 填答 

B1-1 

是否建置院內潛在醫療爭議警訊偵測機制？ 

【說明】 
1. 醫療爭議：參照醫預法草案定義，指病人方之當事人認為醫療不良

結果應由醫事人員、醫療機構負責所生之爭議。 

2. 潛在醫療爭議：係指尚未發生醫療爭議或糾紛，但個案有發生醫糾
可能之情形，提前偵測之範圍和原則由醫院自行訂定，目的在及
早介入處理 

是 
否 

B2.建立醫療事故員工通報及病人意見反應管道，並提升可近性 

項目 填答 

B2-1 

是否建立員工通報醫療事故之管道？ 
 

【說明】醫療事故：指病人接受醫事機構之醫事服務，發生重大傷害
或死亡之結果。但不包括因疾病本身、醫療處置不能或難以避免之結
果。 

是 

否 

B2-2 

是否提供病人意見反映管道，並以多元方式使民眾知悉？ 

【說明】多元方式：例如張貼文宣、或公告於網站等。 

是，請續填提供方式種類： 
    網站公告    文宣 
    意見箱      門診表 
    就醫文件    電子郵件 
    專線        APP 
    現場反應/服務台 
    其他:_________ 
否 

B3.提升關懷小組提供病方關懷服務之即時性 

項目 填答 

B3-1 

即時通知率 

【說明】 
1. 計算方式：醫療事故發生24小時內通知關懷人員之件數/醫療事故

及醫療爭議通報總件數。 

2. 醫療事故：病人接受醫事機構之醫事服務，發生重大傷害或死亡之
結果，已產生醫療爭議或可能產生潛在醫療爭議者。 

3. 統計期間：OOO 年1月1日至12月31日 

醫療事故發生24小時內通報關

懷人員之件數(A)：_______件 
醫療事故總件數(B)：______

件 
(𝐴)

(𝐵)⁄  =___________% 

無法填答，請說明原因：
___________________________ 

B3-2 

即時回應率 

【說明】 

1. 計算方式：接獲病方申訴後，關懷人員於2個工作日內回覆病方
已收案或正在處理中之件數/病方申訴受理件數。 

2. 統計期間：OOO 年1月1日至12月31日 

 

填答：_____________% 

無相關案件 
無法填答，請說明原因：
___________________________ 

B3-3 

即時關懷率 

【說明】 

1.計算方式：受理相關案件後，於5個工作日內提供病方說明、溝
通、協助及關懷服務之件數/病方申訴受理件數。 

2.說明、溝通、協助及關懷服務視病方需要與案件性質安排。 

 

填答：_____________% 

無相關案件 

無法填答，請說明原因：
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項目 填答 
3.統計期間：OOO 年1月1日至12月31日 

___________________________ 

B4.強化員工及關懷小組接受醫療事故關懷之教育訓練 

項目 填答 
B4-1 

是否針對院內員工訂定醫療事故關懷教育訓練計畫？ 

【說明】 

對院內員工提供教育訓練，使其知悉院內關懷支持政策、機制及啟動
程序，或依不同對象(例如科別、職類、職級、實務需求、關懷小組
成員等)規劃訓練方案，使員工具備醫療事故或爭議發生時，各該職
務所需之即時因應技巧與溝通能力。 

 

是 

否 

C1.落實院內醫療爭議案件處理流程 

項目 填答 
C1-1 

是否訂有醫療爭議處理標準作業流程？ 
是 
否 

C1-2 

爭議案件有經院內分析會議之比率 

【說明】 

1.計算方式：分析件數/醫療爭議成案件數。 

2.院內分析會議：在院內召開，目的在於釐清發生經過、啟動風險控
管、爭點與訴求整理、取得內部共識、確立因應策略、團隊分工授
權、建立對病方單一窗口及關懷員工等。 

3.統計期間：OOO 年1月1日至12月31日 

 

填答：_____________% 

無相關案件 

無法填答，請說明原因：

___________________________ 
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C2 .落實醫療爭議案件之統計追蹤 

項目 填答 

C2-1 

醫療爭議案件院內處理結案率 

【說明】 
1. 計算方式：未進入訴訟程序，經院內溝通說明及
協調後可結案件數/醫療爭議成案件數 

2. 結案：與病方達成協議或病方於6個月內沒有再提
出不滿或訴求。 

3. 統計期間：OOO 年1月1日至12月31日 

 

填答：_____________% 

無相關案件 
無法填答，請說明原因：
___________________________ 

C2-2 

醫療爭議案件訴訟率 

【說明】 
1.計算方式：當事人提起訴訟件數/醫療爭議成案件

數。 

2.統計期間：OOO 年1月1日至12月31日 

填答：_____________% 

當事人提起訴訟件數：_____件 

無相關案件 

無法填答，請說明原因：

___________________________ 

D1.積極就醫療爭議案件進行分析檢討及提出改善方案 

項目 填答 

D1-1 

是否建立醫療爭議案件分析檢討改善之作業
流程或機制？ 

【說明】 

係指將醫療爭議案件結合院內病人安全、醫療品質等

機制，就相關案件進行後續檢討分析及改善。 

是 
否 
 
 

D1-2 

醫療爭議案件中有必要進行分析檢討且已改
善之件數 

【說明】 
1.依據 D1-1之作業流程或機制，針對病人安全、醫療
品質進行分析檢討改善之件數。 

2.統計期間：OOO 年1月1日至12月31日 

 

填答：_____________件 

無相關案件 

無法填答，請說明原因：

___________________________ 

 


