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一、目的 

(一) 依本院門診停（當）機應變作業程序書規定，各單位應制定停(當)機

人工作業標準書。 

(二) 因應門診電腦作業系統因故停(當)機，當啟動單機/人工作業時，作為

本室相關人員之作業依循，使相關業務能順利進行。 

 

二、範圍 

門診櫃檯或診間電腦作業系統之電腦停(當)機。 

 

三、定義 

(一)停(當)機指門診櫃檯或診間電腦作業局部或全面無法運作。 

(二)人工作業指非透過電腦執行，而以人工書面作業進行掛號、處方箋及相

關檢驗檢查之開立、批價、收費、報告發放等之作業方式。 

 

四、權責單位 

(一) 醫療事務室主任：督導各相關業務。 

(二) 醫療服務組組長：負責指揮人員之調派與支援。 

(三) 住院組組長：協助支援醫療服務組組長及調派住院組人員。 

(四) 櫃檯人員：接受調派執行掛號批價及補批等作業。 

(五) 醫療服務組後線人員：支援櫃檯、補批及帳務處理。 

(六) 住院組人員：支援及接受調派，協助填寫掛號單、收據、查詢批價料

號金額、現場民眾之疏導、向健保局報備、帳務與申報帳之確認。 

(七) 病歷室人員：依「臨時門診掛號證明單」調閱病歷、核對與簽收初診

之 2 號紙病歷。 
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(八) 服務台人員：支援發放號碼牌。 

 

五、名詞解釋 

  (一)停機：資訊室預先通知醫療電腦系統局部或全面停止作業。 

     (二)當機：醫療電腦系統不預期的局部或全面停止作業。 

     (三)補批：電腦恢復後執行原手開單之批價入帳作業。 

     (四)103 年門診單機版作業：診間運用單機版看診並開立電腦批價單，收費

櫃台以二維條碼進行收費，病人持批價單進行調劑及檢查/驗等作業，

事後回傳資料至 HIS 系統，不需進行人工補批價之作業系統。  

 

六、作業內容 

(一)當櫃檯電腦發生當機時，櫃檯人員知會控台人員，控台人員應立即電話

通知資訊室（2065或2066），並通知醫療服務組組長。組長於接獲通

知立即至櫃檯查看，經評估後應通報主任，並通知住院組組長請求支

援。 

(二)櫃檯人員將電腦之單機作業畫面完成準備，相關作業詳如「櫃檯單機版

操作手冊」。 

(三)等候資訊室修復電腦之過程，控台人員或組長應每隔5-10分鐘局部廣播

告知現場等候掛號批價之民眾，廣播說明內容如下： 

1. 確認系統有問題： 「對不起！目前電腦系統運作較慢(或暫停)，影

響批價掛號作業，相關單位已積極處理中，請各位病人稍候。」 

2. 確認系統回復：「對不起！目前電腦系統已回復，櫃台作業恢復正常，

櫃台人員會儘速處理，請各位病人稍候。」 

(四)由醫療服務組後線人員準備人工作業相關用物(含門診人工取號表張
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貼、臨時門診掛號單、櫃檯單機版操作手冊、門診停（當）機相關人

工作業說明、「電腦已輸入」印章及「電腦未輸入」印章），住院大樓

櫃台自行取出「當機包」內物品備用，後線人員通知病歷室以「臨時

門診掛號證明單」傳送方式，俾利調閱病歷，當恢復掛號時通知病歷

室做複診病歷出庫登錄。 

(五)住院組人員協助疏散一樓等候排隊人潮，並通知公共事務室、社工部、 

    總務室支援。 

1.服務台 1 位人員協助發放號碼牌。 

2.住院組人員協助將已排隊之等候線隔離，並請後到的病人抽取號碼 

  牌。 

3.公共事務室經通知派員協助前往現場安撫民眾情緒、並依民眾訴求

進行適當處理。 

4.社工部接獲通知後，視當時志工排班情形調派人力支援現場安撫現

場民眾情緒，並依實際情形，必要時提供杯水供等候民眾使用。 

5.總務室停車場委辦承辦人員負責通知汽車停車場管理人員，當日停

車收費上限為 60 元。 

6.組長隨時局部廣播向民眾說明相關作業事項。 

7.必要時，住院組人員於現場張貼公告。 

(六)號碼牌發放： 

1.現有叫號系統正常：延用現有方式取號。 

2.現有叫號系統異常無法使用：控台改採用叫號機備援機，以備援機

重新開啟使用。 

3.現有叫號系統及備援系統皆失效時，改以舊有 3 碼叫號系統處理。 

(1)將木櫃中叫號系統主機共 2 台移至病人等候區第 1 根圓柱及第 2
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根圓柱，連結備用系統，開啟使用，轉介中心的叫號機須連結轉

介櫃台之接線。 

(2)通知櫃台人員將桌面下之叫號機取出使用。 

4.全數系統皆失效：取出舊有號碼牌，由服務台手工填寫號碼牌或改

為現場排隊方式。 

(七)掛號： 

1.依現場掛號批價之人數，決定開放掛號及批價的櫃檯數量。 

2.盡量將掛號和批價櫃檯區分，門診批掛後線人員將手工取號單（所

有科診號）張貼於櫃子上，控台人員將已知額滿或休診之門診優先

刪除，避免再掛入，造成看診醫師困擾。 

3.以人工方式取號，各科診由 101 號開始給號，醫師須停止掛號時，

通知櫃檯不再受理掛號，住院大樓限掛「復健科」及「放射腫瘤科」

(取 101 以後單數號，門診大樓取 102 以後之雙數號，以避免重號)，

其他科診皆改至門診大樓櫃台掛號；5 樓批掛櫃台僅配合批價，不

受理掛號。 

4.門診單機版掛號：詳如櫃台門診單機版操作手冊。 

 5.門診單機版無法執行掛號作業時： 

(1)櫃台人員開立 1 式 5 聯之「臨時門診掛號證明單」，註明科別、

診別、病歷號(初診寫身份證號)及姓名，需完整填寫 8 碼病歷號

碼、用力書寫及蓋章，以免複寫聯不清楚。第 1 聯交由病人帶至

門診診間投單，第 2 聯掛號櫃台留存（初診者掛號證明單與初診

申請單訂一起，電腦恢復時優先補掛號），第 3、4、5 聯以訂書

機訂好，由櫃台傳送至病歷室調閱複診病歷。 
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(2)初診病人以身分證號作為臨時病歷號，將臨時掛號單第 2 聯與初

診申請單一起訂。 

(3)複診病人查詢病歷號碼方式：進入本院「NCKUH 重大傷病申請管

理」查詢複診病歷號(http://140.116.59.75/nhi/login.jsp)，進

入代碼及密碼為由組長提供及控管。 

    

6.臨時門診掛號單傳送至病歷室之方式共 3 種： 

(1) 網路通暢，使用門診單機版現場掛號作業時─  

  A.轉介中心影印機已設有特定傳送病歷室之電腦 IP 位址。 

B.櫃台列印單機版臨時門診現場掛號單。 

C.由後線約每 10 分鐘向櫃台人員收取臨時門診掛號單第 3-5

聯，至轉介中心之影印機傳送，並連絡病歷室人員收件列印

及病歷出庫等。 

D.病歷室 IP 位址： 

  病歷室 1：192.168.42.194(為主) 

     病歷室 2：192.168.42.121 

(2)網路通暢時，但門診單機版現場掛號失效時─ 

A.櫃台填寫人工臨時門診掛號單 1 式 5 聯。 

B.由後線人員每 10 分鐘收集 1 次。專人於公用電腦建檔並使用

合併列印方式處理掛號資料。 

C.使用醫療服務組特定 E-mail: 

m1441@mail.hosp.ncku.edu.tw、代碼 046345、密碼 m@540115， 

傳送至病歷組特定 E-mail： 

http://140.116.59.75/nhi/login.jsp
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m1443@mail.hosp.ncku.edu.tw、代碼 004400、密碼 m@520402 

 (3)若網路失效時，改派專人直接送達 2 樓病歷轉運站。 

7.電腦恢復作業時，控台或後線人員將「臨時門診掛號證明單」集中

收集，執行補掛號作業： 

(1)門診單機版掛號─診間以單機版完成看診，不需通知診間完成補

掛，僅需事後以 HIS 將初診病人之病歷號建立。 

(2)人工現場掛號─轉介中心櫃台受理各診間以電話通知現場掛號病

人補掛，以利診間執行後續醫令及預約掛號等作業。 

8.當機時預約他日就診之病人，由各櫃檯人員依診間開立之「預約掛

號單<單機版>」或手工「回診預約卡」，可執行超額預約，並以病人

同意方式進行連絡下次回診號碼及時間。 

(七)批價及收費 

1.診間系統未故障，但櫃台故障： 

所有病人電腦列印之批價單均蓋「未輸入電腦」章，依診間單上金額

手寫收據收取費用，事後補批。 

 

2.診間系統故障，執行 103 年新版門診單機版作業(有 2 維條碼)： 

(1)診間電腦開立單機版醫令及處方等 1 式 1 聯，含「藥品處方箋」、

「慢性病連續處方箋」及「檢驗(查)批價單」（自動產生檢驗單

號），若無法以單機版開立才得以手工單處理。 

(2)櫃台人員以條碼讀取繳費明細之 BARCODE 內容，完成收費，下

班前上傳單機版內容，以利回傳至門診 HIS 系統。 
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(3)無法以單機版開立之批價單(1 式 2 聯) 

A.櫃檯蓋「未輸入電腦」章，第 1 聯交病人領藥及檢驗/查(排檢單

註明日期、ICD)，第 2 聯併同收據釘一起，事後補批並確認收費

正確性。 

B.當日受檢之電腦排檢單，影印 1 張留存，以便事後「確認」入帳。 

C.非當日執行之排檢項目，請病人持手開檢驗單 1 式 2 聯至檢查單

位，檢查單位以人工作業排定檢查時間並通知病人。 

(4)第 2 次之後之慢卡領藥，影印慢卡處方箋 1 份，以利事後補批入

帳，病人持慢卡處方箋至藥局領藥，未達 28 天以上之慢箋(需付

部分負擔者)，告知病人事後會有欠款。 

3.診間系統故障，使用舊版之單機版系統，但櫃台未故障(除慢箋外，

無 2 維條碼) ： 

(1)診間自電腦開立單機版「藥品人工處方箋」、「慢性病連續處方箋」

及「檢驗(查)人工批價單」（自動產生檢驗單號），並列印1式2聯之

醫囑單，包含相關資料(如ICD code、自費或健保身分、是否符合

重大傷病等)。 

(2)依診間開立 1 式 2 聯批價單， 櫃台人員依舊單機版之繳費明細(含

掛號費、部分負擔及自費等等)，手工開立收據後，1 份交給病人，

1 份收據好留存，以利事後補批。 

(3)非當日執行之排檢項目，請病人持手開檢驗單 1 式 2 聯至檢查單

位，檢查單位以人工作業排定檢查時間並通知病人。 

(4)若診間系統正常，但無法上傳健保 IC 卡資料： 
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A.以「自費」身份進行診間作業，再至櫃台轉「健保」身份(收退

費畫面鍵入病歷號，讀取 IC 卡→F3 費用重計，印出收據，並收

取費用)。 

B.慢性病連續處方箋處理方式： 

          a.批價劃面鍵入病歷號選取當筆，在慢性藥品上勾選慢字。 

b.收退費劃面，作廢原收據，收取正確部分負擔金額。 

c.收集當機當日慢性處方箋 ICD 及用藥週期，請資訊室回傳至

慢箋檔，以利病人下次領藥及健保申報。 

        4.門診 HIS 系統、單機版及櫃台全數故障： 

  (1)診間手開醫囑 1 式 2 聯，若為慢性病連續處方箋則採用「手寫慢

性連續處方箋」或手開處方箋手開 2-3 張(依領藥次數開立)。 

 (2)慢性病連續處方箋上註明慢性病 ICD 及週期，櫃台影印 1聯備用。 

5.無領藥號之處方箋，請病人直接將處方箋交藥局窗口並領取領藥號

碼牌，交予「門診停（當）機相關人工作業說明」單張提醒病人。 

(八)手工批價單及收據開立之處理原則： 

1.自費身份：由住院組人員查詢金額，前台依其金額手寫「舊收據」        

收費。 

2.健保身份：無法正確計算應金額，則先收取掛號費及基本部分負擔，

交予「門診停（當）機相關人工作業說明」，事後補寄繳款通知單。 

3.「舊收據」(1 式 2 聯)填寫病歷號碼、姓名、科診別、自費之各項金

額、收費金額大寫，並蓋上「收費章」收費，收據藍聯與批價副聯訂

一起，以利事後補批。 

(九) 事後補批： 

1.103 年單機版內容不用補批，但需於下班前上傳。 

2.舊單機版需比照手工批價單，逐筆補批。 
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3.手工批價部分，電腦恢復即補批。 

(1)除慢性病連續處方箋外，以門診 HIS 系統之【當機補批】畫面補

批。 

(2)藥局將有異動之處方箋交組長，藥品如有異動依藥局之處方箋為

補批依據。儘量當日補完為原則(補批註記不印調配單，則不會重

覆備藥)，如當日無法完成，儘量將自費處方及慢性處方箋補完。 

(3)檢驗依手工單直接補批。(排檢單不須補批，檢查日再手工入帳) 

(4)核對補入帳之收據金額是否與「舊收據」藍聯相符，完成補批後，

於批價單蓋上「已輸入電腦」章，帳務有問題，影印並通知後線續

處理。 

(5)第 2 次以後之慢性病連續處方箋入帳： 

A.HIS 恢復後─請務必關閉線上慢箋醫令處理(新)作業畫面，避免

相衝突無法執行。 

B.開啟【補輸入領藥記錄(單當機版用)】，完成慢箋作業(藥局不會

跳出調配單及領藥號)。  

C.停當機當天需完成慢箋作業。  

(6)診間手開慢性病連續處方箋批價： 

如當日電腦已有掛號資料者，至批價畫面，鍵入病歷號選取正確就

醫科診別→按 F12 確認→再鍵入 ICD、藥品項目、數量、日數及

慢的欄位上勾選→按 F12 確認→出現小視窗，請鍵入慢簽號 ( ED 

+ 櫃檯號碼(2 位數) + 6 個號碼(自編)共 10 碼 )及領藥次數→按

F12 確認→至收退費劃面結帳，視同第 1 次開立慢卡(資料可入慢

箋檔提供 IC02 或 IC03 領取)，領藥號通知藥局不再重複給藥。 
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如為非當日補開立慢卡，須先勾選未掛號批價，其餘步驟同上。 

(十) 病歷 

  1.初診：各診間自行用 2 號紙看診，看完診由跟診工作人員與臨時掛

號單一併送回病歷室，當櫃檯補掛號後，病歷室印出首頁及

名條，病歷室製作初診病歷及整理，補出入庫登錄。 

2.複診： 

(1)櫃檯掛號後將單機版或手工「臨時門診掛號證明單」之第 3~5 聯

由專人傳送至門診大樓 2 樓病歷室轉運站、以影印機 IP 傳送或以

e-mail 傳送至病歷室，病歷室工讀生分四區置放座台之壓克力盒

格子內。 

(2)各檔區隨時至座台桌面壓克力盒區分格內取「臨時門診掛號證明

單」第 3 聯調送病歷，並留存病歷夾內。第 4 聯出庫留存聯，待

電腦恢復後，依已出庫之「臨時門診掛號證明單」第 4 聯由工讀

生統一補電腦出庫登錄。 

(十一) 帳務處理： 

  1.完成全部上傳/補批作業。 

  2.核對現金收入與收據之正確性。 

  3.人工寄發繳款通知單。 

   (十二) 健保費用申報： 

  1.函文報備健保局當機事宜。 

  2.查核申報帳務與批價之正確性。 

  3.請資訊室完成補上傳明細及重要醫令等資料(以異常代碼上傳)。 
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七、品質指標 

門診櫃檯顧客投訴率-因當機引發顧客投訴門診櫃檯之案件（門診櫃檯之投

訴件數/門診人數）。 

八、流程圖 

  無。 

九、表單 

「臨時門診掛號證明單」M000-4-00-004。 

 

「回診預約卡」M000-4-00-005。 

 
十、參考文件 

1.門診停（當）機應變作業程序書 M000-2-00-001。 

2.「藥品人工處方箋」M000-4-00-006。 

3.「檢驗(查)人工批價單」M000-4-00-007。 

4.櫃台門診單機版操作手冊 
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附件一 

門診停（當）機相關人工作業說明 

親愛的病人您好： 

    本院電腦系統因故暫時無法使用，為節省您寶貴時間，已立即改

採人工作業方式處理，後續之相關作業如下： 

□ 領藥— 

□已有領藥號之病人，依藥局燈號顯示至窗口領藥。 

□沒有領藥號之病人，請將藥品處方箋直接交給領藥窗口之工

作人員，藥局將另發給領藥號碼牌。 

□ 費用補款--本院先收取健保就醫費用 510 元(含掛號費 150 元和基

本部分負擔 360 元)，若事後結算尚須支付費用(如部分負擔、自費

項目等)時，本院將另行通知您補繳費用，敬請配合。 

□ 預約回診--如醫師有預約回診時，請於 1 天後由網路或來電

06-2353333、06-2353535 轉 4070~4079 查詢看診號。 

□ 檢查預約--請持檢驗（查）單至檢查單位預約檢查時間，檢查當日

持檢驗單至櫃檯批價，再到檢查單位受檢。 

不便之處，至感歉意，敬祈 鑒諒。 

祝您 早日康復 

                            成大醫院 敬啟 
 


