[bookmark: _Hlk159339613]桃園市114年度社區整合型服務中心（A單位）114年3月修訂

[bookmark: _Hlk159339622]實地考核作業須知
1、 依據
1、 長期照顧特約管理辦法。
2、 衛生福利部108年5月2日公告A單位評鑑作業程序參考範本。
2、 目的
1、 評量A單位服務效能。
2、 提升A單位個案管理服務品質。
3、 強化以服務使用者為中心的整合服務。
3、 辦理單位：桃園市政府衛生局（以下簡稱本局）。
4、 辦理期程：114年1月至114年12月。
5、 [bookmark: _Hlk159329063]辦理方式：由本局聘請委員前往單位辦理實地考核作業（含輔導訪查、評鑑及查核）。
6、 [bookmark: _Hlk159328935]委員遴選
1、 聘請具5年以上長照相關經驗專家學者或長照實務工作者擔任委員。
2、 委員參與實地考核作業前，須熟悉考核指標及共識會決議事項。
3、 委員應依相關法規規定，遵守利益迴避原則；對實地考核作業所獲悉之各項資訊，應負保密義務，除法規另有規定外，不得洩漏。
7、 實地考核對象
1、 輔導訪查：113年10月及114年度新特約單位，且自特約日起滿6個月，未滿1年者。
2、 [bookmark: _Hlk159314992]評鑑： 
(1) 評鑑效期屆至者。
(2) 新特約單位尚未接受評鑑，且自特約日起至114年6月30日（計算基準日）滿1年者。
(3) 前次評鑑評等為「待觀察」者。
(4) 自願申請評鑑：
1. 評鑑效期未屆至者。
2. 114年新特約單位，自特約日起滿6個月者。
3、 [bookmark: _Hlk159315937]查核：評鑑等第為「優良」之A單位，於評鑑效期屆至前2年，需接受本局查核（例如114年評鑑，評鑑效期為115年1月1日至118年12月31日，單位須於116年接受本局查核）。
8、 實地考核作業程序
1、 委員會前會議。
2、 受評A單位簡報。
3、 委員檢視資料並詢問。
4、 綜合座談。
9、 [bookmark: _Hlk159317087]單位準備資料區間
1、 [bookmark: _Hlk127462293][bookmark: _Hlk127462311][bookmark: _Hlk159317243]接受輔導訪查單位：自特約日起6個月內。
2、 [bookmark: _Hlk127462279]接受評鑑單位
(1) [bookmark: _Hlk159317249]113年3月特約單位：自113年3月至114年3月。
(2) 114年新特約單位：自特約日起6個月內。
(3) 既有單位：自113年1月至113年12月。
[bookmark: _Hlk159317378]拾、實地考核指標項目及計分方式
1、 輔導訪查及評鑑
(1) 指標項目：詳見桃園市113年社區整合型服務中心（A單位）評鑑指標（如附件1）；分6大架構，25項基準，計105分（輔導訪查指標不計分，檢視資料準備完善程度，納入次年考核項目評分）。
1. 服務安排：共6項，占41分。
2. 行政管理：共7項，占26分。
3. 服務品質：共5項，占27分。
4. 使用者端意見與管理：共2項，占6分。
5. 其他加分題：共4項，占5分。
6. 其他扣分題：共1項。
(2) 評鑑評等原則：依評鑑項目之得分，等第分為優良、合格及待觀察。
1. [bookmark: _Hlk159317511]優良：評鑑總分為85分（含）以上。
2. 合格：評鑑總分為70分（含）以上。
3. 待觀察：評鑑總分未達70分。
註：分數計算以取自小數點第1位，並採四捨五入。
(4) 配分標準：詳見桃園市社區整合型服務中心（A單位）評鑑成績配分標準表（如附件2）進行成績核算。
2、 [bookmark: _Hlk159317607]查核
(1) 指標：參酌上開指標簡化辦理（如附件1）；依5大架構，10項基準。
1. 服務安排：共4項。
2. 行政管理：共3項。
3. 服務品質：共1項。
4. 使用者端意見與管理：共1項。
5. 其他：共1項。
(2) 查核指標不計分，檢視資料準備完善程度，納入次年考核項目評分。
拾壹、評鑑結果
1、 本局於評鑑結束後，視需要召開總評會議。
2、 受評單位之評鑑評等及委員建議事項，將以公文通知受評單位。
3、 受評單位對評鑑初步結果不服者，應自收受通知之次日起14日內，以書面方式向本局提出申復，並說明理由及檢具相關佐證資料，逾期不受理；申復有理由時，將修正評鑑初步結果；申復無理由時，維持初步結果。
4、 上述評鑑初步結果確定後，將於本局網站公告評等。
5、 評鑑評等之效期：
(1) 優良：合格效期4年。 
(2) [bookmark: _Hlk159317536]合格：合格效期2年。
(3) 待觀察：
1. [bookmark: _Hlk159317557]限期6個月內改善，並接受主管機關複評，複評結果為不合格者，將依契約規定，作為特約存續之條件。
2. [bookmark: _Hlk159317566]次年度續接受評鑑。
拾貳、其他行政事項
1、 [bookmark: _Hlk153205078]輔導、評鑑及查核作業以實地考核為原則，受考核單位須事前繳交A單位實地考核作業基本資料表（如附件3）至本局。
2、 A單位於評鑑合格效期內，經本局認有違反社區整合型服務中心(A)相關規定，情節重大或經限期改善而屆期未改善者，得廢止原評鑑處分。接受評鑑所提供之文件或資料，有虛偽不實者，亦得撤銷原評鑑處分。
3、 複評為追蹤單位評鑑改善情形，由審查委員1位進行複評，另複評場次之委員出席費、交通費等相關費用，將由受評單位負責，本局將函文請單位依限進行費用繳納。
4、 倘因自然災害、疫情影響或政府政策調整等不可抗力因素，將斟酌調整辦理方式另行公告，不接受受考核單位要求而變更時間。
5、 辦理期間如遇天然災害本府發布停班，則終止實地考核作業，本局將另行通知原排定受考核單位，並擇期辦理實地考核。
6、 [bookmark: _Hlk162347463][bookmark: _Hlk162347475]實地考核抽查個案除本局規定的案件數量外，委員得視實際情形檢閱系統其他個案及給予考核單位相關建議。
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桃園市114年社區整合型服務中心(A單位)實地考核指標✽註1：
照顧計畫目標具體、服務安排資源適切、AA02撰寫對應原照顧計畫目標及AA02追蹤各項目標達成成效，4項應完整呈現基準1-1得滿分。
附件1

	[bookmark: _Hlk117758787]基準
	內容
	基準說明
	評核方式/操作說明
	備註說明

	一、服務安排(41分)

	1-1專業能力
✽註1 

	1-1-1服務對象評估及服務計畫安排管理
(8)
(本項同為查核指標)
	1. 依長照服務使用者/家屬之個人額度、照顧問題清單及照顧組合表擬定服務計畫。
(2)
	· 文件檢閱
· 服務計畫檢視
· 個案紀錄抽查 
· 現場訪談
1. 檢閱照管系統或A個管服務計畫是否依長照專員核定額度或照顧問題清單，及照顧組合表擬定服務計畫。
2. 服務計畫包含社會性服務項目包括長照2.0項目及相關服務資源(如經濟補助等)，檢視基本資料表(十一)合作服務提供單位實際轉介個案數是否侷限特定類別。
3. 依實際服務需求改變進行系統照顧計畫異動，至少每六個月家訪一次。




	1. 社會性服務項目包括長照2.0項目及相關服務資源。
2. 服務紀錄以參閱資訊系統紀錄為原則。
3. 加強檢視「當個案需求改變時，調整專業服務之安排或諮詢討論」。
4. 抽查個案數如下：
(1) 接受「評鑑」者：本局抽查2案，單位自選1案並於簡報報告。
(2) 接受「輔導訪查或查核」者：本局抽查1案，單位自選1案並於簡報報告。

	
	
	2. 與服務使用者或其家庭照顧者討論，擬定合適可行的照顧組合與服務安排。
(1)
	
	

	
	
	3. 服務計畫，包含醫療(如復能)及社會性服務項目。
(1)
	
	

	
	
	4. 依實際服務需求改變。
(2)
	
	

	
	
	5. 定期評估適時修正服務計畫安排。
(2)
	
	

	
	1-1-2服務使用者/家屬資訊充分溝通
(4)
	1.應提供服務使用者/家屬足夠資訊，與其討論服務計畫內容，尊重其意願，確認足夠的服務選擇權。
(2)
	· 文件檢閱
· 現場訪談
1. 檢閱新案家訪時提供服務使用者/家屬的相關服務說明或介紹及確認文件。
2. 針對不同類型服務使用者是否準備有不同的溝通文件或工具。





	1. 相關文件檢閱(如確認單)以新案為主。
2. 檢視A個管外出訪視包內容物品。

	
	
	2. 應依服務使用者/家屬特殊身心狀況，合理調整溝通方式，如易讀、溝通輔助、視覺提示…等支持，進行有效溝通。
(2)
	
	

	
	1-1-3服務資源安排與連結
(10)
(本項同為查核指標)
	1. 依服務計畫連結服務。
(3)
	· 文件檢閱
· 服務計畫檢視
· 現場訪談
1. 檢視評鑑作業之基本資料表(十)個案管理時效(九)個管服務量之多元服務個案數(媒合兩種以上服務)。 
2. 可提供家暴/自殺/高風險家庭照顧者...等服務使用者/特殊需求相關轉介紀錄。
3. A單位訂有轉介機制，落實轉介資源之多元性，並追蹤轉介後情形及紀錄。
4. A單位訂有與C據點（含長照需要等級第2~3級長照服務使用者鄰近巷弄長照站資訊巷弄長照站）之合作機制，並有執行成果，追蹤使用情況需登載於照管平台AA02碼服務紀錄。







	1. 多元性長照服務指2種以上服務。
2. 需完整呈現相關轉介紀錄資料。
3. 抽查個案數如下：
(1) 接受「評鑑」者：本局抽查2案，單位自選1案並於簡報報告。
(2) 接受「輔導訪查或查核」者：本局抽查1案，單位自選1案並於簡報報告。
4. 檢視訂有個案分級評估指標（個案分級係指，依個案屬性區分為高強度、中強度、低強度之案件類型），並有執行成果（如：個管服務對策、各分級處理情形及後續追蹤等），僅轉介機制未有通報及紀錄得2分；未訂有機制及執行成果之相關紀錄，指標1-1-3-3不予給分。
5. 檢視A單位轉介之多元性資源服務，並留有紀錄（不限於民間團體、鄰里長等非正式服務資源），未訂有機制或執行成果之相關紀錄，指標1-1-3-3不予給分。

	
	
	2. 依服務使用者/家屬需求媒合多元性長照服務。
(3)
	
	

	
	
	3. 依服務使用者/家屬特殊需求進行責任通報與轉介(如家暴/自殺/高風險家庭照顧者…)。
*重點指標
(4)
	
	

	
	1-1-4服務追蹤與監測
(8)
(本項同為查核指標)
	1.至少每月追蹤各項照顧服務安排情形，後續追蹤服務單位和轉介單位聯繫，瞭解和確認服務使用者是否得到適宜的服務。
*重點指標
(3)
	· 文件檢閱
· 服務計畫檢視
1. 單位訂有轉介流程及辦法。
2. 檢閱照管系統服務紀錄每月是否有電訪/家訪/面訪等相關服務紀錄。
3. 檢閱轉介個案服務紀錄。
· 現場訪談
針對不能獲得適切服務之服務使用者如何提供協助及後續如何追蹤。







	1. 加強檢視每月服務追蹤情形，如：專業服務之服務進度並確實登打追蹤紀錄。（B單位服務內容是否有符合訓練目標等）。
2. 服務追蹤紀錄與前次紀錄之內容差異性及服務落實追蹤之完整性，未落實服務追蹤，指標1-1-4-1不予給分。
3. 抽查個案數如下：
(1) 接受「評鑑」者：本局抽查2案，單位自選1案並於簡報報告。
(2) 接受「輔導訪查或查核」者：本局抽查1案，單位自選1案並於簡報報告。

	
	
	2.對於服務使用者不能獲得適切的服務時，能提供其他選擇及必要的協助。
(2)

	
	

	
	
	3. 轉介及追蹤須依據轉介流程及辦法，並有相關處理紀錄。
(3)
	
	

	1-2資源盤點及服務媒合
	1-2-1社區資源盤點與運用
(6)
(本項同為查核指標)
	1. 依服務區域進行相關長照之正式資源及非正式資源盤點，並建立長照服務相關資源名冊，定期更新。
(1)
	· 文件檢閱
· 現場訪談
1. 檢閱服務區域範圍內長照服務資源清冊，及評鑑作業之基本資料表合作服務提供單位。
2. 檢視單位派案及改派原則，檢視基本資料表（十一）合作服務提供單位實際轉介個案數。
3. 針對基本資料表合作服務提供單位相關分析，針對資源不足開發或因應策略或經常使用資源服務量能評估。
4. 請說明基本資料表合作服務提供單位實際轉介個案數為0的原因，並檢視派案機制是否訂定相關改派原則，若長期無法配合提供服務者，是否有通報本局後續處理。
5. 檢視單位跨領域「共案分工」機制，並有執行成果（如：個管師與轉介家照、共照中心、醫師意見書、居家醫療合作等情形）。

	1. 指標1-2-1-1「長照服務相關資源名冊」更新日期歷程宜完善，另「定期」定義為每半年。
2. 指標1-2-1-3及指標1-2-1-4，依「桃園市政府社區整合型服務中心（A單位）契約書」辦理，於單位網站公開單位改派原則、轄區B單位輪派順序及每月輪派狀況，並提供佐證資料及定期分析，未提供者不予給分。
3. 針對「備註說明第2點」經查無公開或僅以衛生局網站每月報表作為單位公開依據者，指標1-2-1-4不予給分。
4. 共案分工係指出現或疑似合併家暴、自殺、照顧者為病人、高齡照顧者、照顧失智症者等多重複雜的高負荷家庭照顧者，以跨領域專業，從旁共同協助個案及其主照者家庭，並檢視個管師與其合作情形及相關紀錄。




	
	
	2.轄區內合作之資源的類別是否完整，並說明各服務資源間合作運用情形。
(1)
	
	

	
	
	3.訂定連結長照服務單位或其他相關單位派案及改派原則。
*重點指標
(2)
	
	

	
	
	4. 依據其派案原則落實之，並定期分析服務提供狀況。
*重點指標
(2)
	
	

	
	1-2-2社區資源網絡會議
(5)
	
1.每年至少召開兩次邀集社區與長照服務相關之提供單位辦理社區服務合作協商會議。

(2)
	· 文件檢閱
· 現場訪談
1. 
檢閱評鑑作業之基本資料表社區暨跨專業整合現況。
2. 社區資源網絡會議召開頻率為每半年1次，其相關會議紀錄，需函文予本局備查。
3. 檢視單位跨領域「共案分工」機制，並有執行成果（如：個管師與轉介家照、共照中心、醫師意見書、居家醫療合作等情形）。

	1. 檢視AB聯繫會議紀錄內容是否有應備事項（如派案情形、本局布達事項等）。
2. 可共同召開及使用線上會議，惟紀錄內容及簽到表應可辨識所屬區域。
3. 若2次召開時間過近，委員可了解原因。
4. 檢視會議紀錄對外發表之個案服務資料，須以「化名」呈現。
5. 共案分工係指出現或疑似合併家暴、自殺、照顧者為病人、高齡照顧者、照顧失智症者等多重複雜的高負荷家庭照顧者，以跨領域專業，從旁共同協助個案及其主照者家庭，並檢視個管師與其合作情形及相關紀錄。

	
	
	2. 透過社區相關資源網絡會議召開個案研討會，共同解決服務使用者/家屬的需求。
(3)
	
	

	二、行政管理(26分)

	2-1行政組織與管理
	2-1-1組織架構與管理制度 
(4)
(本項同為查核指標)
	1. 訂有單位組織架構及人員職責管理機制。
(1)
	· 文件檢閱
· 現場訪談
1. 檢視社區整合型服務中心(A)之工作手冊，應包含組織架構、人員職掌、個案管理人員工作職責及執行內容、人員職前及在職訓練機制、陳情申訴處理機制及流程、員工福利等項目。
2. 組織架構至少需呈現A個管人員及其主管所在的位置。
3. 檢視紙本或電腦相關會議資料及紀錄，包含組織架構內相關行政或專業會議，討論社區整合型服務中心(A)之相關議題，至少需要A個管人員及其主管共同参與。
	1. 定期開會的定義為：至少每季。
2. 主管的定義為個管員往上一級如督導、主任…等。

	
	
	2. 訂定單位工作手冊，並視需求修訂之。
(2)
	
	

	
	
	3. 單位應定期召開會議並由主管主持。
(1)
	
	

	
	2-1-2資訊公開
(2)
	1.明確提供相關合作單位服務內容與收費情形等手冊或單張資源。
(1)
	· 文件檢閱
· 現場訪談
檢視相關單位服務內容及收費情形之手冊或宣傳單張，及相關公告管道，另單位外部需懸掛或張貼長照特約標誌供民眾辨識。
	1.未呈現資料不給分。
[bookmark: _Hlk162344077]2.公告管道是指針對不特定對象，可供對外查詢。





	
	
	2. 明確公告單位連結各項服務收費內容及方式。並依其公告內容落實實施。
(1)
	
	

	2-2人員專業
	2-2-1人力資源
(2)
(本項同為查核指標)
	1. 人員資格及專職人力符合相關規定。
*重點指標
(1)
	· 文件檢閱
· 現場訪談
1. 個案管理人員須符合A個管人員資格。
2. A個管人員是否領有縣市核發之證明文件（含到期換證情形），並登錄長照機構暨長照人員相關管理資訊系統審核通過。
3. 檢視評鑑作業之基本資料表人力配置。
4. 評鑑作業之基本資料表人力配置，專職人數應至少2名；未達2名者請說明原因，並酌予扣分。
5. 個案管理人員是否由居家服務督導(員)、日照中心、出院準備、失智共照中心、家庭照顧者據點...等工作人員兼任。
	1. A個管人員，須完成初階訓練並完成登錄，並專職人數應至少2名。
2. 單位應檢具受評區間在職人員相關資料。
3. A個管人員有兼任評核方式/操作說明第5點情形者，指標2-2-1-2不予給分。

	
	
	2. 人員專職於業務工作範圍。
(1)
	
	

	
	2-2-2人員教育訓練
(5)
	1.新進人員依規定完成相關訓練。
*重點指標
(3)
	· 文件檢閱
· 現場訪談
1. 新進人員依規定完成個案管理人員初階訓練。
2. 檢視新進人員訓練辦法。
3. 個案管理人員任職一年內完成服務安排能力培育課程。         
4. 單位是否針對人員不同需求個管人員依其專業背景擬定在職教育訓練規劃。
5. 現職個管師完成「失智共照中心專業人員8小時基礎訓練課程」及「失智症醫事專業8小時訓練課程（各類專業人員進階課程）」，共16小時，除新進人員，未完成者指標2-2-2-1不予給分。
	1. 新進人員定義：任職6個月內。
2. 依新版長照專業服務指引，針對專業服務訂有見習/實習制度及針對新版指引安排相關教育訓練。

	
	
	2. 訂有新進人員訓練辦法，落實實施並留有紀錄。
(1)
	
	

	
	
	3. 依人員不同需求訂有個管人員在職教育訓練辦法，落實實施並留有紀錄。
(1)
	
	

	
	2-2-3人員穩定度
(2)
	
人員異動分析及因應措施。

	· 文件檢閱
· 現場訪談

1. 現場訪談單位主管說明人員異動的原因及因應措施（如：離職人員業務交接、如何避免同樣原因離職等），並檢視人員留任措施（如：獎勵機制）。
2. 

需呈現受評區間每月異動及聘用個管人員。
✽異動包含離職、轉任其他職務/其他區域等情形。

	以人員異動分析及因應措施要合理且單位有努力改善為重點並檢視人員留任措施機制等。


	2-3個人資料管理與保密
	2-3-1個人資料管理與保密機制
(3)
(本項同為查核指標)
	1. 訂有個人資料管理辦法，確實執行服務使用者資料保密。
(1)
	· 文件檢閱
· 現場訪談
1. 檢視個人資料管理辦法。        
2. 檢視資訊資料系統是否設有權限管理。
3. [bookmark: _Hlk162344769]檢視個管師辦公區域是否有上鎖之檔案櫃，放置個案資料具隱密。
	1. 含LINE群組等管理。
2. 照管平台系統權限不能跨區，並檢視單位系統管理者最大權限身分合理性。
3. 單位資料櫃陳設方式及個人電腦使用隱私權限設置。
4. 檢視個人資料借閱原則。



	
	
	2. 資訊資料系統管理應設有權限。
(1)
	
	

	
	
	3. 配合政府相關資料提供與建檔。
(1)
	
	

	2-4與縣市政府合作情形及機制
	2-4-1與縣市政府合作情形及機制
(8)
	1.配合中央及地方政府相關規定(如契約、公文等)。 
2.配合照管中心相關長照業務(聯繫會議及宣導)推展。
	· 文件檢閱
· 現場訪談
1. 檢視本局事前所收集之相關資料。
2. 檢視A單位宣導、佈達之資料。
3. 檢視與本局平時合作情形，如：停派情形、共訪等項目。
4. 出席本局辦理之A單位聯繫會議（含教育訓練），並檢視由A單位提供本局函文之行政宣達、記點、停派等公文。

	1. 記點情形，1點扣1分。
2. 非屬記點情形之陳情、違規或異常屬實，1案扣2分。
3. 停派情形：單位主動來函停派（非因記點累計停派），停派日達100天（含），扣1分；達200天（含），扣2分。
4. 共訪：由本局計算受評區間資料並依比率扣分：
(1) >80%：不扣分。
(2) 60%≦X≦80%：扣0.5分。
(3) 60%<X：扣1分。
5. A單位聯繫會議（含教育訓練）：缺席1場扣1分。
6. 其他:各項資料繳交情形或回覆情形。
7. 本項由本局計算受評區間資料並計分。

	三、服務品質(27分)

	3-1服務品質
	3-1-1個案管理時效
(9)
(本項同為查核指標)
	1. 訂有個案管理服務時效事前及事後管控督導機制。
*重點指標
(3)
	· 文件檢閱
· 現場訪談
1. 由照管系統轉出個案服務時效。
2. 檢視評鑑作業之基本資料表（十）個案管理時效。
3. 單位應自行統計時效及分析。
4. 現場訪談工作人員說明未達合約規定時效之相關因應策略。
	1. 加強檢視A單位時效輸送情形：
(1) A單位訪案及計畫擬定平均時效<3天。
(2) A照會服務單位後第1次服務輸送到達平均時效<5天。
2. 未訂有個案管理服務時效事前及事後管控督導機制，指標3-1-1-1不予給分。
3. 單位未進行時效統計分析者，依照管系統轉出之服務時效為依據計分。
✽事前:如訂有時效監測擬定機制及執行措施。
✽事後:如個案時效分析、逾期原因分析追蹤等機制。


	
	
	2. A訪案及計畫依合約規定時效內完成。
(3)
	
	

	
	
	3. A照會服務單位後，第一項服務依合約規定時效進入案家。
(3)
	
	

	
	3-1-2建立自主品質管理機制
(4)
	1.每年定期分析個案管理服務現況，資源連結現況。
(2)
	· 文件檢閱
· 現場訪談
檢視單位自訂的品質監測結構或過程指標(如多元服務、資源媒合、案家訪問是否準時到達等)及落實情形。

	品質監測執行成果應回饋給相關人員或單位進以輔導或改善。

	
	
	2. 自訂個案管理及服務提供單位提供服務品質監測指標與執行(指標至少各兩項)。
(2)
	
	

	
	3-1-3跨專業團隊合作機制
(6)
	1.透過跨專業會議解決服務使用者/家庭的問題需求。
(3)
	· 文件檢閱
· 現場訪談
1. 檢閱評鑑作業之基本資料表社區暨跨專業整合現況。
2. 區域跨專業個案討論會及相關會議紀錄。
	1. 參考長照專業服務指引。
2. 個案討論會倘同體系不同區之A單位若合開，場次僅計算自己轄區。

	
	
	2. 每季針對多重需求之服務使用者邀請相關服務資源(至少三個跨專業領域)召開服務使用者個案討論會。
(3)
	
	

	
	3-1-4服務案量合理性
(2)
	每位個管服務量以不超過150人原則。

	· 文件檢閱
· 現場訪談
檢閱基本資料表人力配置及個管服務量。

	1. 專職個管員的個管量倘中央有修正，則修正日起依規定調整。
2. 人力管控預警處理機制。（依「桃園市政府社區整合型服務中心（A單位）契約書」第14條規定，單位個管案量屆滿100案後，單位應新增個管培訓機制並留有紀錄。）
3. 個管服務量由本局計算受評區間資料並提供委員參考。


	
	3-1-5服務品質評值
(6)
	1.服務使用者/家屬對A服務提供現況與滿意度。
(3)
	· 電訪抽查合作服務單位/服務使用者/及家屬
1. 詢問服務使用者/家屬需求，個管人員介紹或連結哪些服務資源。
2. 詢問服務使用者/家屬需求，連結服務資源多久開始提供服務，目前服務使用情形。
3. 服務需求是否已經獲得協助。
	1. 由照管中心之滿意度(X)：
(1). ≧90%，得3分。
(2). 70%≦X≦89%，得2分。
(3). 60%≦X≦69%，得1分。
(4). X<60%，得0分。
2. 由本局抽查B單位（3-5家）：
(1). ≧90%，得3分。
(2). 70%≦X≦89%，得2分。
(3). 60%≦X≦69%，得1分。
(4). X<60%，得0分。

	
	
	2. 合作的服務單位對A服務提供現況與滿意度。
(3)
	
	

	四、使用者端意見與管理(6分)

	4-1陳情處理機制
	4-1-1陳情(申訴)流程設立處理
(3)
(本項同為查核指標)
	1. 
建立陳情(申訴)機制並公告服務對象、家屬、員工週知。

(2)
	· 文件檢閱
· 
現場訪談
1. 檢閱單位訂定陳情(申訴)機制相關規定及其公告的方式。

2. 檢閱申訴案件相關處理紀錄。
3. [bookmark: _Hlk162345285]檢閱單位聯絡電話及申訴電話專線。
	1. 檢視單位陳情分級管理及處遇【陳情分級管理：將使用者意見定義意見層級(如意見反應、一般陳情、緊急重大陳情等回饋及陳情)，依不同程度區分處理程序及主責人員層級，再針對申訴處理結果不認同者，提供再申訴管道】。
2. 針對事件之發生、因應、後續追蹤等處置過程，分析檢討可行之精進措施。

	
	
	2. 依申訴處理機制處理並追蹤後續處理情形，視情況得通報縣市政府，請縣市政府介入協調。
(1)
	
	

	4-2使用者回饋處理機制
	4-2-1運用回饋改善服務系統機制
(3)
	1.建立與使用者端(服務使用者/家屬)意見回饋交流機制並及時回應需求。
(1)
	· 文件檢閱
· 現場訪談
1. 檢視服務使用者/家屬的回饋機制。
2. 檢視服務使用者/家屬滿意度。
3. 現場訪談工作人員滿意度調查意見後續處理情形。
	1. 113年滿意度調查至少半年執行1次，並有統計分析。
2. 本項指標滿意度包含
(1) [bookmark: _Hlk162345813]服務使用者/家屬對A單位、B單位。
(2) B單位對A單位。








	
	
	2. 定期追蹤服務使用者(或家屬)的滿意度(包含服務使用者/家屬及合作夥伴)並追蹤處理。
(1)
	
	

	
	
	3. 運用回饋改善服務系統機制。
(1)
	
	

	五、其他加分題(5分)

	5-1主動開發新個案
	5-1-1主動開發新個案
(1)
	主動拜訪連結社區，發掘開發長照需求服務使用者。
	· 文件檢閱
· 現場訪談
檢視評鑑作業之基本資料表個管服務量之自行轉介照管中心個案數，並以此清冊數據為主要計分依據。
	1. 主動開發新個案指的是透由A個管主動轉介特約區域內社區個案給照專評估的個案。
2. 主動開發新個案比率(X)=自行轉介至照管中心個案數/總案量：
(1) ≧10%，得1分。
(2) 5%≦X<10%，得0.5分。
(3) 5%<X，得0分。

	5-2  創新服務
	5-2-1開發在地長照相關服務資源及融入多元文化元素之服務
(1)
	新開發在地長照相關服務資源，不限外部資源(不限長照支付制度之單位)，擴充區域服務量能，及發展符合在地服務特色與文化特色之服務模式。
	· 文件檢閱
· 現場訪談
1. 單位主動提供開發長照在地服務資源相關佐證文件。
2. 單位主動提供社區需求發展符合在地特色與文化之服務模式(如聘任原住民、新住民擔任工作者協助服務輸送，或編譯特殊語言或圖示之服務宣導品)等相關佐證文件。

	1. 開發新服務單位不受限外部其他單位，亦包括同一單位新服務提供。
2. 開發在地長照相關服務資源0.5分。
3. 融入多元文化元素之服務0.5分。

	5-3專業服務(C碼)派案情形 
	5-3-1專業服務(C碼)派案情形
(2)
(本項同為查核指標)
	核定專業服務比率及後續服務銜接情形妥適性及協調、整合各項服務及執行專業服務所需資源，協助專業服務和照顧服務之水平連結。


	· 文件檢閱
· 現場訪談
由本局計算受評區間資料並依比率計分。

	1. 配合新版長照專業服務指引之修正內容，推廣正確之服務精神。
2. 由本局計算受評區間資料並依比率計分：
專業服務派案總平均值(X)：
(1) >20%:得2分。
(2) 10%≦X≦20%:得1分。
(3) 10%<X:得0分。

	5-4專業督導機制
	5-4-1專業督導機制建立與執行
(1)
	單位設有專業督導機制以輔導工作人員專業執行。
	· 文件檢閱
· 現場訪談
檢視單位督導機制及相關會議紀錄。
	督導機制係指內督、外督、團督及個督，並確實執行及留有紀錄。



	六、其他扣分題(0 ~ -3分)

	6-1
其他扣分題
	6-1-1
追蹤前次考評改善
	前次考評之委員建議事項改善情形。
	· 現場訪談
· 文件檢閱或系統檢視
1. A單位呈現前次評鑑改善辦理情形，現場委員討論議決。
2. [bookmark: _Hlk183106027]另114年接受「輔導訪查」及「查核」單位將檢視資料準備完善程度，納入次年考核項目評分。
	1.依單位前次評鑑改善情形評分，扣分標準如下：
(1)改善90%-100%不扣分。
(2)改善80%-未達90%扣1分。
(3)改善70%-未達80%扣2分。
(4)改善未達70%扣3分。
2.接受「輔導訪查」及「查核」單位，準備完善程度扣分標準如下：
(1) 完整度80%-100%不扣分。
(2) 完整度70%-60%扣1分。
(3) 完整度未達60%扣1.5分。






附件2

[bookmark: _Hlk121225046]社區整合型服務中心(A單位)評鑑成績配分標準表
	架構
	基準
	內容
	分項
小計
	合計

	1.服務安排
	1-1專業能力
	1-1-1服務對象評估及服務計畫安排管理
	8
	41

	
	
	1-1-2服務使用者/家屬資訊充分溝通
	4
	

	
	
	1-1-3服務資源安排與連結
	10
	

	
	
	1-1-4服務追蹤與監測
	8
	

	
	1-2資源盤點及服務媒合
	1-2-1社區資源盤點與運用
	6
	

	
	
	1-2-2社區資源網絡會議
	5
	

	2.行政管理
	2-1行政組織與管理
	2-1-1組織架構與管理制度 
	4
	26

	
	
	2-1-2資訊公開
	2
	

	
	2-2人員專業
	2-2-1人力資源
	2
	

	
	
	2-2-2人員教育訓練
	5
	

	
	
	2-2-3人員穩定度
	2
	

	
	2-3個人資料管理與保密
	2-3-1個人資料管理與保密機制
	3
	

	
	2-4與照管中心合作機制
	2-4-1與縣市政府合作情形及機制
	8
	

	3.服務品質
	3-1服務品質
	3-1-1個案管理時效
	9
	27

	
	
	3-1-2建立自主品質管理機制
	4
	

	
	
	3-1-3跨專業團隊合作機制
	6
	

	
	
	3-1-4服務案量合理性
	2
	

	
	
	3-1-5服務品質評值
	6
	

	4.使用者端意見與管理
	4-1陳情處理機制
	4-1-1陳情(申訴)流程設立處理
	3
	6

	
	4-2使用者回饋處理機制
	4-2-1運用回饋改善服務系統機制
	3
	

	小計
	100
	100

	5.其他加分題
	5-1主動開發新個案
	5-1-1主動開發新個案
	1
	

	
	5-2創新服務
	5-2-1開發在地長照相關服務資源及融入多元文化元素之服務
	1
	

	
	5-3專業服務(C碼)派案情形
	5-3-1專業服務(C碼)派案情形
	2
	

	
	5-4專業督導機制
	5-4-1專業督導機制建立與執行
	1
	

	6.其他扣分題
	6-1其他扣分題
	6-1-1追蹤前次考評改善
	0 ~ -3
	






114年1月修訂
附件3


114年A單位實地考核作業基本資料表
ㄧ、基本資料
(ㄧ)單位名稱： 
(二)電話：
(三)地址：
(四)組織屬性：
4-1醫事機構：□4-1-1衛生所□4-1-2醫院 □4-1-3護理之家
              □4-1-4居家護理所 □4-1-5物治所 □4-1-6職治所
              □4-1-7診所  □4-1-8藥局 
4-2長照機構：□4-2-1居家式長照機構 □4-2-2社區式長照機構
              □4-2-3住宿式長照機構 □4-2-4綜合式長照機構
4-3其他：□4-3-1老人福利機構 □4-3-2身心障礙福利機構
          □4-3-3社團法人 □4-3-4財團法人 □4-3-5社會福利團體
          □4-3-6勞動合作社 □4-3-7其他，請說明                 
(五)設立日期：        年        月
(六)特約區域：                  區
(七)填表人：                                            連絡電話：               
       e-mail：
(八)人力配置： 
	序號
	個管人員
	專業背景
	專/兼任
	登錄日期
	[bookmark: _Hlk154651578]註銷日期
	備註

	範例
	王曉明
	護理師
	專任
	108/2/1
	109/2/1
	

	1
	
	
	
	
	
	

	2
	
	
	
	
	
	

	3
	
	
	
	
	
	

	4
	
	
	
	
	
	


※異動率：年人員異動人數 /（年初個管人數＋年增錄個管人數）× 100％＝____％
備註：1.異動率請計算113年1月~12月資料。(113新簽約單位從派案月起算1年)，異動包含離職、轉任其他職務/其他區域等。
2. 請依長照機構暨長照人員相關管理資訊系統資料填寫，若人員尚未離職，註銷日期請填寫「無」。
3. 行政人員請備註為「行政」，無須填寫「專/兼任」、「登錄日期」及「註銷日期」等欄位。

(九)個管服務量(請參照系統填寫)(113年新簽約單位，從派案月起算1年，欄位「月份」請自行增列)
	月份
	新案
(初評AA01)
(A)
	重擬AA01
(B)
	持續追蹤(AA02)
(C)
	累計個案量
(D=A+B+C)
	新案(指(A)欄位)多元服務個案數(媒合兩種服務以上)                                                                                         
	自行轉介照管中心個案數(需至下方表格填寫個案名單)

	ㄧ月
	
	
	
	
	
	

	二月
	
	
	
	
	
	

	三月
	
	
	
	
	
	

	四月
	
	
	
	
	
	

	五月
	
	
	
	
	
	

	六月
	
	
	
	
	
	

	七月
	
	
	
	
	
	

	八月
	
	
	
	
	
	

	九月
	
	
	
	
	
	

	十月
	
	
	
	
	
	

	十一月
	
	
	
	
	
	

	十二月
	
	
	
	
	
	

	總計
	
	
	
	
	
	


※平均每位個管員每月服務量           人 
※自行轉介照管中心個案數需至下方表格填寫個案名單，若未有自開案則無需填寫。

●自行轉介照管中心個案名單
	編號
	年/月份
	個案姓名
	最新一筆計畫核定碼別
	開案後有使用紀錄

	範例
	113年1月
	王O明
	BA13、CA07
	有

	1
	
	
	
	

	2
	
	
	
	

	3
	
	
	
	

	4
	
	
	
	

	5
	
	
	
	


※個案姓名需進行個資隱蔽，如範例。
※表格不敷使用請自行增列。







(十)個案管理時效 (113年新簽約單位，從派案月起算1年內資料)
	時間
	派案總量
	A單位計畫擬定時效
	A單位照會服務單位後第1次服務輸送到達時效

	起
_____年_____月____日
迄
_____年_____月____日
	
	3天內完成
	3天內比率
	平均
時效
	B碼或C碼第1次服務輸送到達平均時效
	B碼平均時效
	C碼平均時效

	數量
	
	
	
	
	
	
	


※請依照管平台「計畫核定完成日到第一次提供服務的時效(A單位) [112年1月起]」報表為標準。
※需有統計分析與原因說明(特別是「非屬A單位之原因及比例」，評鑑時提供給委員參考)。

(十一)合作服務提供單位
	服務類別
	機構名稱
	目前實際轉介個案數

	居家服務
	
	

	日間照顧
	
	

	家庭托顧
	
	

	小規模多機能
	
	

	輔具補助或無障礙環境改善
	
	

	交通接送
	
	

	餐飲服務
	
	

	專業服務(C碼)
	
	

	居家喘息
	
	

	社區喘息
	
	

	機構喘息
	
	

	在宅沐浴車
	
	

	失智共照中心
	
	

	失智據點
	
	

	家庭照顧據點
	
	

	居家醫療
	
	

	巷弄長照站
	
	

	團體家屋
	
	

	住宿型機構
	
	

	居家護理
	
	

	其他(請自填類別)
	
	



(十二)社區暨跨專業整合現況
1. 社區資源網絡會議(AB會議)
	會議時間
	討論議題
	與會單位數

	
	
	

	
	
	


2. 區域跨專業個案討論會
	會議時間
	討論個案議題
	幾種專業人員參加
	與會專業人員數

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	


備註：請填寫113年1~12月資料。(113年新簽約單位，從派案月起算1年)
單位用印:                      

