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前
回
（
3
月
7
日
号
）
か
ら
、
サ
ー
ビ
ス
調
達
型

P
F
I
に
お
い
て
「
サ
ー
ビ
ス
レ
ベ
ル
仕
様
書
（
S
L
S

＝Service Level Specification

）」
で
要
求
し
た
サ

ー
ビ
ス
レ
ベ
ル
を
、
ど
の
よ
う
に
モ
ニ
タ
リ
ン
グ
す
る
の

か
に
つ
い
て
解
説
し
て
い
る
。
今
回
は
、
P
F
I
発
祥
の

地
で
あ
る
英
国
・
国
民
保
健
サ
ー
ビ
ス
機
構
（
N
H
S
＝

N
ational H

ealth Service

）
の
病
院
P
F
I
事
業
に

活
用
さ
れ
た
標
準
サ
ー
ビ
ス
レ
ベ
ル
仕
様
書
（
S
S
L
S

＝Standard Service Level Specification

）
に
関

し
、
そ
の
第
2
版
（
V
2
＝Version 2

）
か
ら
第
3
版

（
V
3
）
へ
の
改
定
で
、
具
体
的
に
モ
ニ
タ
リ
ン
グ
手
法

が
ど
う
進
化
し
た
の
か
を
見
て
み
よ
う
。

5
．
V
3
に
お
け
る

　
　
　
　
モ
ニ
タ
リ
ン
グ
の
見
直
し
─
各
論

　
連
載
第
14
回
（
2
0
2
3
年
11
月
27
日
号
）
で
、
一
般

サ
ー
ビ
ス
お
よ
び
特
定
サ
ー
ビ
ス
の
S
L
S
に
記
載
さ
れ

た
内
容
を
紹
介
し
た
が
、
そ
れ
は
V
3
の
も
の
で
あ
っ
た
。

こ
こ
で
は
、
V
2
に
お
け
る
具
体
的
な
サ
ー
ビ
ス
レ
ベ
ル

と
そ
の
モ
ニ
タ
リ
ン
グ
手
法
が
、
V
3
で
ど
の
よ
う
に
見

直
さ
れ
た
の
か
に
つ
い
て
説
明
し
よ
う
。

（
1
）一
般
サ
ー
ビ
ス
に
お
け
る
対
象
と
手
法

　
一
般
サ
ー
ビ
ス
の
S
L
S
に
お
け
る
要
求
項
目
と
し
て
、

拙
著
で
も
紹
介
し
て
い
る
V
2
の
「
ス
タ
ッ
フ
に
対
す
る

要
求
項
目
」
の
3
番
目
に
、
名
札
着
用
の
義
務
が
あ
る
。

こ
の
業
績
（
パ
フ
ォ
ー
マ
ン
ス
）
要
素
は
「
定
め
ら
れ
た

社
員
証
バ
ッ
ジ
を
常
に
適
切
に
着
用
し
て
い
る
こ
と
」
で

あ
っ
た
。

　
こ
れ
ら
を
前
回
に
述
べ
た
八
つ
の
手
法
で
モ
ニ
タ
リ
ン

グ
す
る
場
合
、
名
札
の
着
用
は
⑥
の
「
顧
客
満
足
度
」
と

は
直
接
関
係
な
く
、
⑦
の
「
法
的
義
務
」
で
も
な
い
た
め
、

次
の
よ
う
に
⑥
⑦
を
除
い
た
六
つ
の
手
法
を
用
い
て
、
不

履
行
を
網
羅
的
に
モ
ニ
タ
リ
ン
グ
で
き
る
と
考
え
ら
れ
た
。

　
①
ヘ
ル
プ
デ
ス
ク
＝
未
着
用
の
職
員
を
ヘ
ル
プ
デ
ス
ク

に
報
告
す
る
方
法

　
②
提
案
＝
事
業
者
が
提
案
し
た
通
り
に
実
施
し
て
い
る

か
、
確
認
す
る
方
法

　
③
ベ
ン
チ
マ
ー
ク
＝
着
用
率
に
つ
い
て
、
他
施
設
の
数

値
を
指
標
と
し
て
比
較
す
る
方
法

　
④
セ
ル
フ
モ
ニ
タ
リ
ン
グ
＝
セ
ル
フ
モ
ニ
タ
リ
ン
グ
を

通
じ
、
未
着
用
を
報
告
さ
せ
る
方
法

　
⑤
整
合
性
＝
実
際
の
着
用
状
況
と
報
告
書
の
着
用
状
況

の
整
合
性
を
確
認
す
る
方
法

　
⑧
監
査
＝
第
三
者
に
よ
る
確
認
や
監
査
で
未
着
用
を
確

認
す
る
方
法

　
V
3
で
は
、
サ
ー
ビ
ス
の
パ
フ
ォ
ー
マ
ン
ス
を
判
断
す

る
要
素
で
あ
る
「
バ
ッ
ジ
を
着
用
し
な
け
れ
ば
な
ら
な

い
」
こ
と
の
モ
ニ
タ
リ
ン
グ
要
求
そ
の
も
の
は
変
更
し

な
か
っ
た
も
の
の
、「
バ
ッ
ジ
を
着
用
し
て
い
な
い
（
未

実
施
）
状
態
を
6
種
類
の
モ
ニ
タ
リ
ン
グ
手
法
で
確
認
し
、

未
着
用
が
発
覚
し
た
場
合
に
は
直
ち
に
減
額
要
素
と
な

る
」
と
い
う
V
2
の
ル
ー
ル
を
、「
未
着
用
の
状
態
が
発

覚
し
て
も
是
正
許
容
期
間
で
あ
る
1
時
間
以
内
に
是
正
で

き
れ
ば
、
減
額
の
対
象
に
は
な
ら
な
い
」
と
修
正
し
た
。

　
こ
の
よ
う
に
モ
ニ
タ
リ
ン
グ
手
法
の
規
定
や
、
各
手
法

に
よ
る
モ
ニ
タ
リ
ン
グ
結
果
を
確
認
す
る
必
要
が
な
く
な

熊
谷
弘
志

オ
フ
ィ
ス
・
ク
マ
ガ
エ
代
表

ク
ラ
ウ
ン
エ
イ
ジ
ェ
ン
ツ
・
ジ
ャ
パ
ン
株
式
会
社

P
P
P
事
業
部
シ
ニ
ア
ア
ド
バ
イ
ザ
ー

進
化
す
る
サ
ー
ビ
ス
レ
ベ
ル
仕
様
書
と

　
　
　
　
　
　
　
　
モ
ニ
タ
リ
ン
グ
手
法（
下
）

連

載

令
和
時
代
の
P
F
I
活
用
術
講
座 

⑰
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る
と
と
も
に
、
是
正
許
容
期
間
内
に
是

正
で
き
れ
ば
適
正
と
見
な
す
こ
と
に
よ

り
、
過
度
の
要
求
が
改
善
さ
れ
、
支
払

い
減
額
の
仕
組
み
も
簡
単
に
な
っ
た

（
表
2
）。

（
2
）特
定
サ
ー
ビ
ス

　
　
　
に
お
け
る
対
象
と
手
法

　
特
定
サ
ー
ビ
ス
の
S
L
S
に
お
け
る

要
求
項
目
の
モ
ニ
タ
リ
ン
グ
対
象
と
手

法
の
見
直
し
に
つ
い
て
も
、
拙
著
で
紹

介
し
て
い
る
清
掃
サ
ー
ビ
ス
の
日
常
清

掃
に
関
連
す
る
部
分
を
取
り
上
げ
て
説

明
し
よ
う
。

　
V
2
で
は
、
清
掃
業
務
に
は
①
日
常

清
掃
お
よ
び
対
応
清
掃
（
要
求
さ
れ
た

場
合
に
対
応
す
る
清
掃
）
②
計
画
清
掃

③
バ
リ
ア
清
掃
（
感
染
症
患
者
用
の
清

掃
）
─
─
の
三
つ
が
あ
る
と
さ
れ
た
。

そ
し
て
④
材
料
お
よ
び
機
械
⑤
害
虫
駆

除
⑥
清
掃
関
連
業
務
─
─
を
加
え
た
6

項
目
に
分
類
さ
れ
、
各
プ
ロ
セ
ス
に
お

け
る
要
求
項
目
が
記
述
さ
れ
た
。

　
こ
れ
ら
の
項
目
と
そ
の
モ
ニ
タ
リ
ン

グ
を
規
定
し
た
「
業
務
評
価
表
」
で
は
、

清
掃
業
務
に
関
す
る
モ
ニ
タ
リ
ン
グ
の

結
果
が
品
質
不
良
と
な
る
か
、
不
良
事

象
と
な
る
か
に
よ
っ
て
サ
ー
ビ
ス
の
種

類
が
区
別
さ
れ
、
初
期
対
応
時
間
や
是
正
許
容
期
間
が
設

定
さ
れ
た
。
た
だ
し
、
品
質
不
良
に
は
是
正
許
容
期
間
が

設
定
さ
れ
な
か
っ
た
り
、
項
目
に
よ
っ
て
異
な
る
モ
ニ
タ

リ
ン
グ
手
法
が
適
用
さ
れ
た
り
す
る
と
い
っ
た
複
雑
な
ル

ー
ル
が
あ
っ
た
。

　
ま
た
機
能
エ
リ
ア
分
類
と
し
て
、
す
べ
て
の
エ
リ
ア
を

リ
ス
ク
に
応
じ
て
「
最
も
高
い
」「
高
」「
中
」「
低
」「
最
も

低
い
」
の
5
段
階
に
分
類
し
、
例
え
ば
キ
ッ
チ
ン
や
カ
フ

ェ
テ
リ
ア
、
戸
外
の
よ
う
に
、
他
の
事
業
者
に
よ
っ
て
運

営
さ
れ
る
可
能
性
が
あ
る
エ
リ
ア
に
つ
い
て
も
、
清
掃
の

対
象
と
し
て
指
定
し
た
。

　
こ
の
よ
う
に
S
L
S
の
記
載
内
容
が
複
雑
で
あ
っ
た
こ

と
か
ら
、
モ
ニ
タ
リ
ン
グ
報
告
を
ど
の
よ
う
に
作
成
す
る

か
に
つ
い
て
、
事
業
者
と
発
注
者
が
合
意
す
る
の
も
、
か

な
り
困
難
で
あ
っ
た
と
考
え
ら
れ
る
。

　
V
3
で
は
、
次
の
よ
う
な
五
つ
の
ル
ー
ル
で
見
直
し
が

行
わ
れ
た
（
表
3
）。

（
ア
）プ
ロ
セ
ス
の
箇
条
書
き
と
業
務
評
価
表
の
統
一

　
V
2
で
は
プ
ロ
セ
ス
の
観
点
か
ら
業
務
内
容
を
記
載
し
、

業
務
評
価
表
に
「
業
務
要
素
」
と
し
て
再
記
し
た
。

　
V
3
で
は
重
複
記
載
を
な
く
し
、
業
務
評
価
表
の
中
に

「（
サ
ー
ビ
ス
の
）
パ
フ
ォ
ー
マ
ン
ス
の
要
因
」
と
し
て
、

ま
と
め
て
記
載
し
た
。

（
イ
）モ
ニ
タ
リ
ン
グ
対
象
の
区
別
廃
止

　
V
2
で
は
サ
ー
ビ
ス
の
種
類
を
、
サ
ー
ビ
ス
に
対
す
る

「
品
質
不
良
」
と
、
施
設
の
ア
ベ
イ
ラ
ビ
リ
テ
ィ
ー
（
利

表2　一般サービスレベル仕様書の第2版から第3版への改善

出典：NHSサービスアウトプット仕様書を参考に筆者が作成

SLS V2

＜評価表＞

参照
番号

減額ポイント/
レベル

初期対応
時間

是正許容
期間

モニタリング
頻度

モニタリング
手法業務要素

頻度：1要請に応じて (PR)、2毎日 (D)、3毎週 (W)、4毎月 (M)、5四半期ごと（Q)、6半年ごと (H)、7毎年 (A)、8常時 (C)、9非適用（N/A)
モニタリング手法：1ヘルプデスク、2提案、3ベンチマーク、4セルフモニタリング、5整合性、6満足度調査、7法令順守、8監査

中 非適用
N/A

常時
C

1,2,3,4,5,8GP
16a

非適用
N/A

品質不良

サービス
の種類

16a　事業会社のスタッフは、業務の特性に見合った高水準の衛生基準に配慮しながら、適切な制服および作業着（防御服や靴が要
求される場合はこれを含む）を着用の上で、施設内における作業中は常時、識別バッジを着用すること。

プロジェクトの社員は定め
られた社員証バッジを常に
適切に着用すること

SLS V3

参照番号 パフォーマンスの要因 未達成重要度 是正許容期間 モニタリング手法

1時間 未実施を未達成と見なすGP16a 中プロジェクトの社員は定められた社員証バッジ
を常に適切に着用すること

簡素化
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表3　特定サービスレベル仕様書（清掃サービス）の第2版から第3版への改善①

出典：NHSサービスアウトプット仕様書を参考に筆者が作成

SLS V2

＜評価表＞

参照
番号

減額ポイント/
レベル

初期対応
時間

是正許容
期間

モニタリング
頻度

モニタリング
手法業務要素

頻度：1要請に応じて (PR)、2毎日 (D)、3毎週 (W)、4毎月 (M)、5四半期ごと（Q)、6半年ごと (H)、7毎年 (A)、8常時 (C)、9非適用（N/A)
モニタリング手法：1ヘルプデスク、2提案、3ベンチマーク、4セルフモニタリング、5整合性、6満足度調査、7法令順守、8監査

SP01

SP01

SP01

SP01

SP01

SP01

SP01

品質不良

不良事象

不良事象

不良事象

不良事象

品質不良

不良事象

高

B-D

B-D

A-D

A-D

高

C-D

N/A

N/A

10分

N/A

N/A

N/A

N/A

N/A

N/A

N/A

毎月

毎日

毎日

毎日

毎日

毎月

1,2,3,4,8

1,2,4,7,8

1,2,4,7,8

1,2,4,7,8

1,2,4,7,8

1,2,4,5,8

1,4,8

合意時間から

30分以内

合意時間から

30分以内

合意時間から

30分以内

合意時間から

30分以内

サービス
の種類

SP01 事業会社はすべてのエリアの要求を満たすようにサービスを別途設定する開館日の利用時間に提供する。事業会社は、添付資料Bで

示したエリアのリスク分類を反映させ、次の要素を満たす上で必要と見なされる頻度でサービスを提供する。

a）      このサービス仕様書

         ⅰ．添付資料Aに示された品質基準【建物（外部施設、避難階段、壁、窓、ドア、床、排気口など）、備品（電気備品、電気製品、建具、給湯室備

             品、 トイレ備品）、患者用機器、環境（全体的な見栄え、汚臭管理）などの品質基準を示す】

         ⅱ．表 1（アクセス時間）に示された時間帯【手術室、救急処置室、放射線室、病棟、外来、会議室、その他のエリアなど】

         ⅲ．表 4の初期対応時間および是正許容期間

管理者と合意した期間内に、
総合的な清掃スケジュールを
作成し、常時査察に供するこ
とができる状態を保つ

高リスクエリアの日常清掃を
完了させ、すべての要求水準
要素を満たす
中リスクエリアの日常清掃を
完了させ、すべての要求水準
要素を満たすこと
低リスクエリアの日常清掃を
完了させ、すべての要求水準
要素を満たす
最低リスクエリアの日常清掃
を完了させ、すべての要求水
準要素を満たす
すべての清掃業務は管理者の
指針に基づいて実施

管理者の代表者が明確に認可
したものを除いて、アクセス
時間内に清掃サービスを実施

SLS V3

参照番号 パフォーマンスの要因 未達成重要度 是正許容期間 モニタリング手法

1週間

2時間

10分

20分

30分

1時間

1日

スケジュール掲示し、

四半期ごとのレビュー実施

未実施を不履行と見なす

未実施を不履行と見なす

未実施を不履行と見なす

未実施を不履行と見なす

未実施を不履行と見なす

清掃作業の毎月の見直し、

未実施を不履行と見なす

SP01

SP02

SP03

SP04

SP05

SP06

SP07

高

高

高（影響を

受けた場合）

高（影響を

受けた場合）

中（影響を

受けた場合）

中（影響を

受けた場合）

高

事業会社はサービス開始に先立ち管理者に日常清掃
スケジュールを提出する。そして、管理者の活動支
援確認のために、それらを四半期ごとに見直す。
事業会社は供給から2時間以内に管理者に現在の清
掃スケジュールを提出しなければならない

リスクが非常に高い機能領域での計画清掃を事業会
社は管理者およびサービス基準に基づいた清掃スケ
ジュールに従って確実に完了すること
リスクが高い機能領域での計画清掃を事業会社は管
理者およびサービス基準に基づいた清掃スケジュー
ルに従って確実に完了すること
特定リスクのある機能領域での計画清掃を事業会社
は管理者およびサービス基準に基づいた清掃スケ
ジュールに従って確実に完了すること
低リスクの機能領域での計画清掃を事業会社は管理
者およびサービス基準に基づいた清掃スケジュール
に従って確実に完了すること
事業会社の全清掃の慣行が管理者の感染管理方法と
手順を確実に満たしていること

簡素化
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用
可
能
性
＝Availability

）
に
影
響
を
及
ぼ
す
「
不
良

事
象
」
に
区
別
し
て
い
た
。

　
V
3
で
は
そ
の
よ
う
な
区
別
を
廃
止
し
、
業
務
評
価
表

の
「
パ
フ
ォ
ー
マ
ン
ス
の
要
因
」
に
内
容
を
反
映
さ
せ
た
。

（
ウ
）全
項
目
に
是
正
許
容
期
間
を
設
定

　
V
2
の
要
求
項
目
に
は
是
正
許
容
期
間
が
設
定
さ
れ
て

い
る
も
の
と
さ
れ
て
い
な
い
も
の
が
あ
り
、
品
質
不
良
に

は
設
定
さ
れ
て
い
な
か
っ
た
。
そ
の
た
め
品
質
不
良
は
、

発
覚
す
る
と
直
ち
に
減
額
の
要
素
と
な
っ
て
い
た
。

　
V
3
で
は
、
す
べ
て
の
要
求
項
目
に
つ
い
て
是
正
許
容

期
間
が
設
定
さ
れ
た
。
こ
れ
に
よ
り
品
質
不
良
に
対
す
る

厳
し
過
ぎ
た
サ
ー
ビ
ス
レ
ベ
ル
を
、
適
正
な
レ
ベ
ル
に
設

定
し
直
し
た
。

（
エ
）別
の
S
L
S
に
移
行
す
べ
き
項
目
を
明
確
化

　
V
2
で
は
、
建
物
に
関
す
る
清
掃
サ
ー
ビ
ス
を
対
象
と

す
る
に
当
た
り
、
他
の
運
営
業
者
が
業
務
を
担
う
可
能
性

の
あ
る
エ
リ
ア
に
お
け
る
特
定
義
務
も
含
め
て
い
た
。

　
V
3
で
は
次
の
よ
う
な
仕
分
け
の
変
更
に
よ
り
、
こ
の

よ
う
な
特
定
義
務
を
清
掃
業
務
の
対
象
か
ら
外
し
た
。

　
　
①�

施
設
の
メ
ン
テ
ナ
ン
ス
活
動
に
関
連
し
た
清
掃
業

務
は
、
不
動
産
サ
ー
ビ
ス
に
移
管

　
　
②�

ケ
ー
タ
リ
ン
グ
に
活
用
す
る
エ
リ
ア
の
清
掃
業
務

は
、
ケ
ー
タ
リ
ン
グ
サ
ー
ビ
ス
に
移
管

　
　
③�

戸
外
で
の
ご
み
拾
い
と
い
っ
た
業
務
は
、
グ
ラ
ウ

ン
ド
お
よ
び
造
園
サ
ー
ビ
ス
に
移
管
（
た
だ
し
体

液
に
関
わ
る
も
の
は
、
清
掃
業
務
の
対
象
と
し
て

残
す
）

　
　
④�

ご
み
箱
や
廃
棄
物
容
器
の
提
供
は
、
廃
棄
物
管
理

お
よ
び
処
理
サ
ー
ビ
ス
に
移
管

（
オ
）リ
ス
ク
量
で
分
類
し
た
機
能
領
域
の
見
直
し

　
V
2
で
は
、
機
能
領
域
（
特
定
の
機
能
を
有
す
る
作

業
エ
リ
ア
）
を
リ
ス
ク
の
高
さ
に
応
じ
て
「
超
高
」「
高
」

「
中
」「
低
」「
最
低
」
の
5
段
階

に
分
類
し
、
是
正
許
容
期
間
は
当

て
は
ま
ら
な
い
も
の
と
し
て
い
た
。

　
V
3
で
は
、
機
能
領
域
を
「
超

高
」「
高
」「
中
」「
低
」
の
4
段
階

に
見
直
し
、
病
室
や
通
路
な
ど
の

エ
リ
ア
分
類
を
改
め
た
上
で
、
是

正
許
容
期
間
を
そ
れ
ぞ
れ
の
機
能

領
域
に
応
じ
て
対
応
可
能
な
時
間

に
設
定
し
た
。

（
3
）対
応
時
間

　
特
定
サ
ー
ビ
ス
で
あ
る
清
掃
サ

ー
ビ
ス
の
V
2
に
お
い
て
、
ア
ベ

イ
ラ
ビ
リ
テ
ィ
ー
に
影
響
を
及
ぼ

す
事
態
が
生
じ
た
場
合
に
は
、
当

該
エ
リ
ア
の
カ
テ
ゴ
リ
ー
分
類
に

応
じ
た
初
期
対
応
時
間
と
是
正
許

容
期
間
が
適
用
さ
れ
た
。

　
さ
ら
に
V
2
で
は
、
施
設
を
①

緊
急
対
応
②
早
急
対
応
③
日
常
対

応
④
計
画
対
応
⑤
定
期
対
応
─
─
の
エ
リ
ア
に
分
類
し

た
上
で
、
初
期
対
応
時
間
を
①
は
「
5
分
」、
②
は
「
10

分
」、
③
は
「
30
分
」、
④
⑤
は
「
合
意
開
始
時
間
か
ら
20

分
以
内
」
と
設
定
し
、
是
正
許
容
期
間
は
①
が
「
1
時

間
」、
②
が
「
4
時
間
」、
③
が
「
8
時
間
」
と
し
て
い
た
。

　
V
3
に
お
い
て
は
、「
初
期
対
応
時
間
」
を
不
動
産
サ

ー
ビ
ス
で
は
「
安
全
化
時
間
」
に
、
清
掃
サ
ー
ビ
ス
で
は

表4　特定サービスレベル仕様書（清掃サービス）の第2版から第3版
への改善②

出典：NHSサービスアウトプット仕様書を参考に筆者が作成

SLS V2

カテゴリー分類 初期対応時間 是正許容期間

A 緊急（Emergency）

B 早急（Urgent)

C 日常（Routine)

D 計画（Planned）

E 定期（Periodical）

5分

10分

30分

合意開始時間から20分以内

合意開始時間から20分以内

1時間

4時間

8時間

見直し

SLS V3

カテゴリー分類 立会時間 完了時間（是正許容期間）

緊急（Emergency）

早急（Urgent)

日常（Routine)

計画（Planned）

15分

20分

30分

合意開始時間から20分以内※

1時間

4時間

8時間

1時間※
※オリジナルのV3の立会時間と完了時間を記載した表には、完了時間が合意開始時間から20分以内と記
載されていたが、業務評価表に記載のあった是正許容期間の1時間の間違いであると想定されるため筆者
が修正した。
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「
立
会
時
間
」
に
そ
れ
ぞ
れ
変
更
し
た
。
ま
た
、
清
掃
サ

ー
ビ
ス
の
「
是
正
許
容
期
間
」
は
「
完
了
時
間
」
と
し
た
。

　
こ
れ
は
清
掃
の
場
合
、
不
動
産
サ
ー
ビ
ス
と
異
な
り
、

初
期
対
応
は
業
務
開
始
時
に
清
掃
員
の
立
ち
会
い
が
必
要

で
あ
り
、
是
正
は
清
掃
業
務
の
完
了
で
あ
る
た
め
、「
安

全
化
時
間
」
を
「
立
会
時
間
」
に
、「
是
正
許
容
期
間
」

を
「
完
了
時
間
」
に
置
き
換
え
た
と
考
え
ら
れ
る
。

　
な
お
、
V
2
に
お
け
る
初
期
対
応
時
間
は
緊
急
対
応
が

「
5
分
」、
早
急
対
応
が
「
10
分
」
で
あ
っ
た
が
、
V
3

で
は
実
現
性
を
考
慮
し
、
そ
れ
ぞ
れ
「
15
分
」「
20
分
」

に
見
直
し
た
。
た
だ
し
是
正
許
容
期
間
に
つ
い
て
は
、
緊

急
対
応
が
「
1
時
間
」、
早
急
対
応
が
「
4
時
間
」、
日
常

対
応
が
「
8
時
間
」
と
変
更
し
て
い
な
い
。

　
ま
た
V
2
で
は
定
期
対
応
を
設
け
て
い
た
が
、
具
体
的

な
要
求
水
準
の
設
定
が
な
か
っ
た
た
め
、
V
3
で
は
定
期

的
な
清
掃
が
必
要
な
エ
リ
ア
に
つ
い
て
は
、
そ
の
エ
リ
ア

お
よ
び
頻
度
を
発
注
者
が
規
定
す
る
も
の
と
し
て
別
出
し

に
し
、
こ
の
表
か
ら
削
除
し
て
い
る
（
表
4
）。

6
．継
続
改
善
指
標
の
見
直
し

　
V
2
に
お
け
る
継
続
改
善
指
標
は
一
般
サ
ー
ビ
ス
だ
け

で
な
く
、
特
定
サ
ー
ビ
ス
に
お
い
て
も
設
定
さ
れ
て
い
た
。

継
続
改
善
指
標
に
つ
い
て
の
業
務
要
素
は
、
一
般
サ
ー
ビ

ス
の
み
に
し
か
記
載
が
な
い
が
、
そ
の
対
象
は
一
般
サ
ー

ビ
ス
と
特
定
サ
ー
ビ
ス
の
両
方
で
あ
っ
た
。

　
V
3
に
お
い
て
も
、
こ
の
よ
う
な
原
則
は
変
更
さ
れ
ず
、

一
般
サ
ー
ビ
ス
の
S
L
S
の
「
パ
フ
ォ
ー
マ
ン
ス
の
要

因
」
に
よ
り
、
一
般
サ
ー
ビ
ス
と
特
定
サ
ー
ビ
ス
の
両
方

表5　一般サービスレベル仕様書における継続改善指標の見直し

出典：NHSサービスアウトプット仕様書を参考に筆者が作成

KPI
番号 継続改善指標

緑 黄 赤
パフォーマンスの幅

01

02

03

04

05

06

07

08

09

10

11

12

13

ヘルプデスクへの月間コール数

月間の不良事象数

月間の品質不良数

利用者満足度

スタッフ離職率

欠勤と傷病休暇率

NVQ（国家職業資格）同等以上の有資格者数

1人当たり研修時間数

月間のクレーム件数

1カ月･100人(WTE)当たりのRIDDOR（傷病、疾病、危険事故）数

1カ月･100人(WTE)当たりのRIDDOR以外の安全衛生事業報告数

PEAT（患者環境行動チーム）による評価点

NEAT（NHS環境アセスメントツール）の評価点

＜（　）回

＜（　）回

＜（　）回

＜（　）％

＜（　）％

＜（　）％

＜（　）人

＜（　）時間

＜（　）件

＜（　）件

＜（　）件

＜（　）点

＜（　）点

（　）回＜

（　）回＜

（　）回＜

（　）％＜

（　）％＜

（　）％＜

（　）人＜

（　）時間＜

（　）件＜

（　）件＜

（　）件＜

（　）点＜

（　）点＜

（　）～（　）回

（　）～（　）回

（　）～（　）回

（　）～（　）％

（　）～（　）％

（　）～（　）％

（　）～（　）人

（　）～（　）時間

（　）～（　）件

（　）～（　）件

（　）～（　）件

（　）～（　）点

（　）～（　）点

パフォーマンスの幅KPI
番号 継続改善指標

緑 黄 赤

01

02

03

04

05

06

07

08

スタッフ離職率

欠勤と傷病休暇率

1人当たり研修時間数

1カ月･100人(WTE)当たりのRIDDOR（傷病、疾病、危険事故）数

1カ月･100人(WTE)当たりのRIDDOR以外の安全衛生事業報告数

PEAT（患者環境行動チーム）による評価点

NEAT（NHS環境アセスメントツール）の評価点

正当なクレーム数

＜（　）％

＜（　）％

＜（　）時間

＜（　）件

＜（　）件

＜（　）点

＜（　）点

＜（　）回

（　）％＜

（　）％＜

（　）時間＜

（　）件＜

（　）件＜

（　）点＜

（　）点＜

（　）回＜

（　）～（　）％

（　）～（　）％

（　）～（　）時間

（　）～（　）件

（　）～（　）件

（　）～（　）点

（　）～（　）点

（　）～（　）回

見直し
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に
つ
い
て
継
続
改
善
指
標
の
管
理
が
行
わ
れ
た
。

　
以
下
は
、
一
般
サ
ー
ビ
ス
と
特
定
サ
ー
ビ
ス
に
お
け
る

継
続
改
善
指
標
の
見
直
し
に
関
す
る
解
説
で
あ
る
。

（
1
）一
般
サ
ー
ビ
ス

　
V
2
に
お
け
る
一
般
サ
ー
ビ
ス
の
継
続
改
善
指
標
に
は

前
㌻
の
表
5
の
よ
う
に
、
①
ヘ
ル
プ
デ
ス
ク
へ
の
月
間
コ

ー
ル
数
②
月
間
の
不
良
事
象
数
③
月
間
の
品
質
不
良
数
④

利
用
者
満
足
度
⑤
有
資
格
者
数
⑥
月
間
の
ク
レ
ー
ム
件
数

─
─
な
ど
が
含
ま
れ
て
い
た
。

　
①
は
必
ず
し
も
、
そ
れ
を
減
ら
せ
ば
良
い
サ
ー
ビ
ス
に

つ
な
が
る
と
は
限
ら
な
い
。
②
③
は
S
L
S
の
見
直
し
に

よ
っ
て
廃
止
さ
れ
、
指
標
と
し
て
利
用
で
き
な
く
な
っ
た
。

④
⑤
は
特
定
サ
ー
ビ
ス
の
内
容
に
よ
っ
て
は
、
改
善
対
象

の
指
標
と
し
て
は
不
適
切
で
あ
っ
た
。

　
ま
た
、
こ
れ
ま
で
行
政
が
サ
ー
ビ
ス
提
供
を
担
っ
て
い

た
際
は
、
正
当
性
の
有
無
に
か
か
わ
ら
ず
、
住
民
か
ら
の

ク
レ
ー
ム
に
は
対
応
せ
ざ
る
を
得
な
か
っ
た
。
そ
の
た
め

か
、
⑥
は
理
不
尽
な
内
容
の
ク
レ
ー
ム
件
数
も
含
め
て
い

た
。
し
か
し
な
が
ら
理
不
尽
な
ク
レ
ー
ム
も
数
え
て
し
ま

う
の
は
、
合
理
性
の
観
点
か
ら
不
適
切
で
あ
っ
た
。

　
こ
の
よ
う
な
V
2
の
見
直
し
要
望
を
反
映
し
、
V
3
で

は
①
〜
⑤
を
継
続
改
善
指
標
の
対
象
か
ら
外
す
と
と
も
に
、

⑥
に
つ
い
て
は
正
当
な
ク
レ
ー
ム
の
件
数
に
限
定
し
た
。

こ
れ
は
、
公
共
サ
ー
ビ
ス
へ
の
理
不
尽
な
ク
レ
ー
ム
に
は

以
前
と
同
様
、
行
政
が
対
応
す
る
こ
と
を
意
味
し
た
。

（
2
）特
定
サ
ー
ビ
ス

　
特
定
サ
ー
ビ
ス
の
継
続
改
善
指
標
に
つ
い
て
、
清
掃
業

務
を
例
に
取
る
と
、
V
2
で
は
①
清
掃
対
象
エ
リ
ア
の
1

平
方
㍍
当
た
り
の
ク
リ
ー
ニ
ン
グ
コ
ス
ト
②
N
E
A
T

（
N
H
S
環
境
ア
セ
ス
メ
ン
ト
ツ
ー
ル
）
の
評
価
点
─
─

と
し
て
い
た
。
し
か
し
な
が
ら
①
の
算
定
は
そ
の
方
法
が

難
し
く
、
②
は
契
約
当
事
者
で
あ
る
管
理
者
の
評
価
で
あ

り
、
事
業
者
を
評
価
す
る
も
の
で
は
な
い
。

　
そ
の
た
め
、
V
3
で
は
こ
れ
ら
を
廃
止
し
、
▽
病
院
に

よ
る
清
潔
度
評
価
点
▽
P
E
A
T
（
患
者
環
境
行
動
チ
ー

ム
）
に
よ
る
清
潔
度
評
価
点
▽
追
加
サ
ー
ビ
ス
要
求
に
関

す
る
平
均
の
緊
急
対
応
時
間
▽
追
加
サ
ー
ビ
ス
要
求
に
関

す
る
平
均
の
早
急
対
応
時
間
─
─
の
四
つ
が
、
新
た
に
客

観
性
が
あ
り
、
か
つ
測
定
可
能
な
継
続
改
善
指
標
と
し
て

設
定
さ
れ
た
（
表
6
）。

7
．総
括

　
こ
の
よ
う
に
、
サ
ー
ビ
ス
調
達
に
お
け
る
モ
ニ
タ
リ
ン

グ
は
、
S
L
S
で
要
求
し
た
サ
ー
ビ
ス
の
パ
フ
ォ
ー
マ
ン

ス
レ
ベ
ル
を
事
業
者
が
達
成
で
き
て
い
る
か
ど
う
か
を
確

認
す
る
も
の
で
あ
り
、
単
に
業
務
を
実
施
し
て
い
る
か
ど

う
か
を
確
認
す
る
も
の
で
は
な
い
し
、
管
理
者
の
ア
ウ
ト

カ
ム
が
達
成
で
き
て
い
る
か
ど
う
か
を
確
認
す
る
も
の
で

も
な
い
。

　
サ
ー
ビ
ス
料
金
を
減
額
で
き
る
仕
組
み
を
機
能
さ
せ
る

た
め
に
は
、
①
求
め
る
サ
ー
ビ
ス
と
そ
の
パ
フ
ォ
ー
マ
ン

ス
レ
ベ
ル
の
明
確
化
②
サ
ー
ビ
ス
の
パ
フ
ォ
ー
マ
ン
ス
レ

表6　特定サービスレベル仕様書（清掃サービス）における継続改善指標の見直し

出典：NHSサービスアウトプット仕様書を参考に筆者が作成

KPI
番号 継続改善指標

緑 黄 赤

パフォーマンスの幅

K01

K02

清掃対象エリアの1平方メートル当たりクリーニングコスト

NEAT（NHS環境アセスメントツール）の評価点

＜（　）GBP

＜（　）件

（　）GBP＜

（　）件＜

（　）～（　）GBP

（　）～（　）件

KPI
番号 継続改善指標

緑 黄 赤

パフォーマンスの幅

01

02

03

04

病院による清潔度評価点

PEAT（患者環境行動チーム）による清潔度評価点

追加サービス要求に関する平均の緊急（Emergency）対応時間

追加サービス要求に関する平均の早急（Urgent）対応時間

＜（　）点

＜（　）点

＜（　）分

＜（　）分

（　）点＜

（　）点＜

（　）分＜

（　）分＜

（　）～（　）点

（　）～（　）点

（　）～（　）分

（　）～（　）分

見直し
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ベ
ル
が
達
成
で
き
て
い
る
か
ど
う
か
を
判
断
す
る
シ
ン
プ

ル
な
モ
ニ
タ
リ
ン
グ
シ
ス
テ
ム
③
モ
ニ
タ
リ
ン
グ
結
果
を

支
払
い
の
減
額
に
結
び
付
け
る
合
理
的
な
「
支
払
い
メ
カ

ニ
ズ
ム
」
─
─
の
三
つ
が
必
要
で
あ
る
。

　
V
2
で
は
サ
ー
ビ
ス
の
I
H
I
P
特
性
（
注
）
を
反
映

し
、
8
種
類
の
モ
ニ
タ
リ
ン
グ
手
法
に
よ
っ
て
包
括
的
に

そ
の
パ
フ
ォ
ー
マ
ン
ス
を
確
認
す
る
こ
と
を
、
机
上
の
理

論
に
基
づ
き
導
入
し
よ
う
と
試
み
た
。
し
か
し
な
が
ら
実

際
に
導
入
し
て
み
よ
う
と
す
る
と
、
そ
の
適
用
は
困
難
で

あ
っ
た
。
モ
ニ
タ
リ
ン
グ
を
機
能
さ
せ
よ
う
と
す
る
と
、

こ
れ
ま
で
必
要
と
さ
れ
て
こ
な
か
っ
た
モ
ニ
タ
リ
ン
グ
の

た
め
の
費
用
支
出
が
膨
ら
み
、
モ
ニ
タ
リ
ン
グ
に
よ
っ
て

費
用
対
効
果
が
悪
化
し
て
し
ま
う
可
能
性
が
出
て
き
た
。

そ
れ
で
は
本
末
転
倒
で
あ
る
。

　
そ
も
そ
も
従
来
は
、
英
国
に
お
い
て
も
サ
ー
ビ
ス
レ
ベ

ル
が
設
定
さ
れ
た
形
で
の
業
務
委
託
は
行
わ
れ
て
お
ら
ず
、

サ
ー
ビ
ス
を
実
施
し
て
い
る
限
り
は
そ
の
品
質
が
低
か
っ

た
と
し
て
も
、
そ
れ
が
減
額
の
根
拠
に
は
な
っ
て
い
な
か

っ
た
。
こ
の
点
は
性
能
発
注
に
よ
っ
て
施
設
を
整
備
し
、

サ
ー
ビ
ス
レ
ベ
ル
を
設
定
し
て
い
な
い
業
務
委
託
に
よ
っ

て
発
注
さ
れ
て
い
る
施
設
調
達
型
P
F
I
と
同
様
で
あ
っ

た
。

　
V
2
で
は
、
S
L
S
で
定
め
た
サ
ー
ビ
ス
の
パ
フ
ォ
ー

マ
ン
ス
レ
ベ
ル
が
満
た
さ
れ
て
い
る
か
ど
う
か
を
判
断
す

る
机
上
の
仕
組
み
を
導
入
し
た
が
、
実
現
可
能
性
が
欠
如

し
て
い
た
。
V
3
で
は
、
一
時
的
に
サ
ー
ビ
ス
レ
ベ
ル
を

下
回
っ
て
も
適
切
な
是
正
許
容
期
間
内
に
是
正
で
き
れ
ば
、

そ
の
サ
ー
ビ
ス
は
適
切
な
実
施
で
あ
る
と
見
な
す
こ
と
に

よ
っ
て
、
机
上
の
仕
組
み
を
現
実
的
か
つ
導
入
可
能
な
仕

組
み
に
修
正
し
た
の
で
あ
る
。

　
こ
の
考
え
方
は
、
次
回
に
説
明
す
る
支
払
い
メ
カ
ニ
ズ

ム
を
簡
略
化
さ
せ
る
こ
と
に
も
役
立
ち
、
サ
ー
ビ
ス
調
達

型
P
F
I
の
導
入
で
得
ら
れ
る
三
つ
の
メ
リ
ッ
ト
を
生
み

出
す
仕
組
み
の
根
幹
と
も
な
っ
て
い
る
。

　
注
＝
サ
ー
ビ
ス
は
、
①
無
形
性
（Intangibility

）
②

非
均
一
性
（H

eterogeneity

）
③
生
産
と
消
費
の
不
可

分
性
（Inseparability

）
④
消
滅
性
（Perishability

）

─
─
と
い
う
四
つ
の
特
性
を
持
っ
て
い
る
。
連
載
第
1
回

（
2
0
2
3
年
1
月
5
日
号
）
参
照
。


