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從駐點外包商工安事件看風險管理 
總務課 

一、前言 

近年來，醫療環境受到全民健保總額預算制度、勞工退休制度、….等政策

變動衝擊，醫院經營在面對環境的多變與不確定性，特別是在健保醫療給付制

度的壓力下，使業務外包成為成本控制的重要策略。因此，大多數醫院經營者

早已將非醫療業務委託外包業者負責駐點服務與管理，以減輕醫院經營者之壓

力。醫院外包項目大多為：布單供應與洗滌、清潔維護、供應中心、中央廚房、

警衛勤務、救護車、交通車勤務…..等，隨著醫院評鑑等級規模的不同，外包

業務比率亦跟著增加，故相對外包業務管理也日趨重要，就連新制評鑑項目中，

對外包管理也增加了多項評核指標。 

    醫院的外包業務，由於外包人員對醫院環境不熟悉、對作業標準流程不純

熟、不遵守現場工作安全規則、流動人員太高因素之下，都是造成意外事件發

生的因素；民國 92 年北市和平醫院爆發 SARS 集體感染，醫院包含洗衣工在內

七人疑似感染 SARS；廣州某醫院轉送非典型病人染 SARS 身亡；89 年南部某大

型醫院，也因清潔員處理感染性廢棄物不當，醫院遭環保局罰緩，消息在媒體

披漏當時對醫院院譽造成不小影響；所以做好外包業務管理是刻不容緩。 

二、外包駐點人員面臨的風險危機 

外包商在醫院對顧客提供間接服務，但由於外包商素質良莠參差不齊，提

供作業模式與服務品質時，因不是醫院內的正式員工，無法納入同步管理系統，

而直接衝擊到第一線服務。如醫院完全授權外包商自行負責業務，（例如：清潔

維護人員、看護工、警衛、救護車司機、餐廳、中央廚房廚工等）又完全不介

入外包商執行方式，外包人員採取對自己方便的方式執行工作任務，而未注意

到是否會危害或受到病毒感染，影響到身體健康，甚而危害到顧客之健康而未

察覺，舉例：在直接面對顧客提供服務時，有些人工作時差不多全部時間都要

帶口罩，卻因為帶口罩不舒適，而用沒有消毒過或戴著工作手套的雙手調整口

罩、接觸面部；還有一些員工因為工作太忙碌或擔心動作不靈敏，在作業中未
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戴工作手套，未做好一切安全保護防患措施，以上這些行為都可能產生感染性

危害，例如：1.工作時未戴口罩而感染傳染性疾病、2.搭乘電梯未脫掉工作手

套直接接觸樓層鍵，容易造成第三者病毒感染途徑、3.以手壓擠感染性垃圾或

收（洗）污衣被單時不慎被針扎感染、4.洗手方式不當造成感染…等意外事件。 

三、外包商的管理問題 

    醫院的駐點外包業務員工因不是醫院內的正式員工，無法納入同步管理系

統，不在醫院管理之下；外包商管理常出現（一）外包人員通常是一般基層作

業，一般教育水平素質亦較低，缺乏對自己從事工作的重要認知，亦往往不熟

悉工作或未遵守工作安全規則、（二）外包商管理不佳，導致外包員工對外包公

司忠誠度不高、（三）外包新進員工訓練不佳與經驗不足、（四）外包公司福利

待遇不佳….等，這些情形容易使外包駐點員工影響工作品質低落，而外包員工

又在缺少受相關教育訓練下，就容易成為防疫死角，不但自己容易染病，還會

成為超級感染者，而造成院內工安意外事件。 

四、醫院加強外包管理 

（一） 強化基本共同理念 

駐點於院內服務的外包商，由於組織企業體的不同，各有不同的目標與使

命；以往醫療院所僅著重院內員工進行各種內部在職教育，而忽略了外包員工

重要性，導致外包商與醫院之間觀念之差異性；因此，醫院對於外包商最基本

要求，是要他們分享醫院的願景、使命與策略，換言之，各外包商營運與服務

上必須與醫院有共識，配合醫院的整體目標，做到對內、對外不分彼此；要達

到這目標，醫院應採取主動要求駐點服務的外包員工要參與院內所舉辦的教育

課程，例如：風險管理、預防院內感染與提升服務品質等，每年至少二至三次

教育訓練，除此之外,每月定期召開外包會議一至二次，平時則視情況召開不

定期會議，時時佈達醫院的使命、願景與服務理念政策，透過教育訓練與外包

會議最終目的，是讓外包商在服務與病人安全觀念上，能與醫院有共識，並配

合醫院整體經營目標，做到對內與對外責任與義務的理念。 
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（二） 日常管理機制 

嚴格要求外包商根據院內不同的職場制訂每項工作標準作業執行手冊，並

定期實施現場實際操作教育訓練；在每日執行工作任務上，建立異常通報機

制，將所發生的異常事件詳細填寫，或遇緊急狀況馬上通報院內相關單位處

理，醫院監管單位落實異常報告的核閱，依照事件的輕、重、緩、急限期改善

完成與追蹤結果，透過通報系統，可以將這些工作上的異常事件累積經驗與分

享，撰寫為危機處理應變之工作標準作業規範，並列為未來工作改善指導。 

（三） 外包評核機制 

針對不同的外包商設計滿意度問卷調查表，每個月採取抽樣調查方式，由

院內各單位對外包駐點員工工作服務禮儀進行問卷調查評核，另外，醫院負責

外包監管單位，對外包駐點人員現場作業，進行各項標準作業程序實地現場考

核….等，評核結果，利用外包會議要求外包商提出改進方案作成會議紀錄，追

蹤執行成效。 

（四） 外包合約條款嚴謹 

外包合約訂定可建立彼此互惠與服務默契，以往醫院外包合約內容比較流

於制式化條款，而對風險假設、品質改善說明、保險責任與人員任用等較欠缺，

醫院與外包商簽訂合作合約時，合約內容除一般合作規範條款之外，更應注意： 

1. 外包人員任用條件要求：對外包商所承包的工作範圍內容，提出任用人員應

具備條件要求，避免外包商為節省人事費用成本，而任用不適任人員影響作

業。 

2. 風險事故責任釐清：為保障作業環境外包人員的健康與安全，避免職業災害

或意外事故的發生，要求外包商對外包人員應嚴格要求，給於投保，並禁止

任用臨時工；外包人員在工作場所發生意外事故，其補償及賠償責任，雙方

都應依勞工安全法則制訂清楚，除可確保外包工作人員的權益，醫院與外包

商雙方在責任上才有所依循。 
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醫院委外項目業務增加，非院內所能控制的因素也相對增加，除了將外

包人員納入院內在職教育訓練體制外，藉由合約的訂定是約束控制與降低外

包人員工安事件發生的利器及方法。 


