中華民國紅十字會臺灣省分會附設臺北市私立紅十字居家式服務類長期照顧服務機構(長照A)
長照服務-派案、改派、暫停派案原則             109/1/16訂
壹、本會派案原則
一、居家服務暨居家喘息服務：
1.服務對象選擇優先：個管人員會向服務使用者及家屬充分提供轄區內服務單位資訊，以利服務對象或家屬選擇，與服務對象及家屬共同討論後，確認是否有指定服務單位之意願，並依其選擇派案媒合。
2.合作B單位優先派案媒合：若服務使用者及家屬無指定意願，本會將利用與合作B單位共同成立之line群組由個管統一於記事本公告派案訊息，並載明相關事項，包含：
(1)案主基本資料(姓名、性別、年齡、居住地點等)。
(2)案主身心概況、長照CMS等級。
(3)服務需求、服務內容、服務頻率、時段等訊息。
(4)核定服務項目。
(5)設定B單位留言截止時段。
    可服務之單位請於記事本內留言告知，並提供相關服務資訊(如：服務員性別、可服務時間等)。派案資訊將於截止時段開始媒合，後依照可服務單位所提供之資訊，由個管協助依案家服務選擇權來派案。若服務對象不指定選擇將參考下列指標順序進行派案：
(1)單位服務品質管理(含：失約、遭投訴、服務對象發生意外或其他不正當服務內容等)。
(2)派案登記優先順序。
3.其他：若服務使用者及家屬無指定選擇意願，合作B單位亦無人可提供服務時，則將由個管於特約服務單位名單內逐一電話詢問人力，協助服務對象及家屬媒合服務。
二、日間照顧服務：
1.服務對象選擇優先：個管人員會向服務使用者及家屬充分提供轄區內服務單位資訊，以利服務對象或家屬選擇，與服務對象及家屬共同討論後，確認是否有指定服務單位之意願，並依其選擇派案媒合。
2.由個管協助媒合：若無指定，個管會依據案家期待，例如：等候時間、交通車接送、機構位置..等資訊分析予服務使用者或家屬選擇。
三、專業服務：
1.服務對象選擇優先：個管人員會向服務使用者及家屬充分提供轄區內服務單位資訊，以利服務對象或家屬選擇，與服務對象及家屬共同討論後，確認是否有指定服務單位之意願，並依其選擇派案媒合。
2.依專業服務需要內容，由個管優先協助媒合與本會合作之B單位：若服務對象無特別指定選擇之單位，個管人員會優先依據服務對象專業服務所需內容，與服務對象及其家屬共同討論復能使用計畫，在確認復能使用方式後，依其需要，(例如：職治、物治、語言治療、營養、心理、護理等服務)，採輪序派案方式，於line群組公告予合作之B單位，確認專業服務人力媒合情形；若為CB03困擾行為照護、CB04臥床或長期活動受限照護，需多職別介入時，本會將會優先選擇可提供多職別服務之單位進行派案，以利服務整合。
貳、本會改派原則：
一、同意接案之單位，請務必遵守3天內照會回覆，7天內開案規定；若有特別因素延後開案請告知本會長照A，若單位因故無法服務或配合家屬時間、需要等，則請自願放棄優先接案權，並告知A單位可逕行轉派其他單位，以免損及民眾服務權益。
二、若於派案後發生服務單位品質管理不當(例如：失約、服務態度不佳、不當行為等)或因服務對象需求改變、服務人員離職等因素，原服務提供單位無法繼續服務時，將由個管經徵得服務使用者或案家屬同意下，改派其他服務單位。
參、本會暫停派案原則：
    若有下述情況，本會將暫停派案以示懲處，直至服務單位提出改善策略及確保本會其他服務使用者無同樣的情形時，再予以恢復派案。
一、服務單位品質管理不當，侵犯隱私權、巧立名目向服務使用者或家屬收取費用、發生不正當關係、發生意外傷害…等損害服務使用者及其家屬相關權益時，若確認屬實將暫停派案並解除合作關係。
二、經派案媒合後，服務單位3次以上無法在照會後3個工作天內回覆照會或7個工作天內提供服務者，本中心可暫停派案，直至單位提出改善策略，再予以恢復派案。
三、若服務單位評鑑不合格者，本會將暫停派案，直至複評合格，再予以恢復派案
肆、合作B單位品質管理機制：
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派案機制公告(居服、居喘LINE群組)
1. 個管統一於記事本公告派案訊息，並載明相關事項，包含：
(1) 案主基本資料(姓名、性別、年齡、居住地點等)。
(2) 案主身心概況、長照CMS等級。
(3) 服務需求、服務內容、服務頻率、時段等訊息。
(4) 核定服務項目。
(5) 設定B單位留言截止時段。
2. 可服務之單位請於記事本內留言告知，並提供相關服務資訊(如：服務員性別、可服務時間等)。
3. 派案資訊將於截止時段開始媒合，後依照可服務單位所提供之資訊，由個管協助依案家服務選擇權來派案。
4. 若服務對象不指定選擇將參考下列指標順序進行派案：
(1)單位服務品質管理(含：失約、遭投訴、服務對象發生意外或其他不正當服務內容等)。
(2)派案登記優先順序
5.同意接案之單位，請務必遵守3天內照會回覆，7天內開案規定；若有特別因素延後開案請告知A單位。
6.若單位因故無法服務或配合家屬時間，則請自願放棄優先接案權，並告知A單位可逕行轉派其他單位，以免損及民眾服務權益。
LINE記事本派案公告範本
居家服務
1. 個案姓名：蔡0火(男，83歲)
2. 居住地點：大安區新生南路三段20-1號2樓
3. CMS等級及概況：第6級，患有中風、高血壓、糖尿病。
4. 服務需求：需每週3次協助案主沐浴、在家中運動及陪伴，案女希望由女性服務員服務，期望W1.3.5 0900-1200。
5. 核定服務：BA07*15、BA20*60。
   預計2/26(三)上午與家屬討論，請有服務人力單位協助留言，謝謝。
喘息服務
6. 個案姓名：蔡0火(男，83歲)
7. 居住地點：大安區新生南路三段20-1號2樓
8. CMS等級及概況：第6級，患有中風、高血壓、糖尿病。
9. 服務需求：需2/27(四)協助案主沐浴、在家陪伴，案女希望由女性服務員服務，期望時段 0900-1500。
10. 核定服務：GA01*1。
預計2/26(三)上午與家屬討論，請有服務人力單位協助留言，謝謝。
專業服務
1.個案姓名：林0榮(男，88歲)
2.居住地點：大安區大安路1段157巷3號xx樓
3.CMS等級及概況：第6級，患有糖尿病、心律不整、雙髖關節退化、椎間盤壓迫等病史。
4.服務需求：希望能藉由專業服務(物理治療)協助指導案主如何緩      解椎間盤壓迫引發之疼痛，強化案主肌力訓練，以落實於日常生活中。
5.核定服務：CA03*1(每月3次)。
1.個案姓名：陳0梅(女，82歲)林0榮妻
2.居住地點：大安區大安路1段157巷3號xx樓
3.CMS等級及概況：第4級，患有高血壓、高血脂、失智等病史。
4.服務需求：案女主訴因案主手臂疑似50肩易感痠痛，且因年邁擔心有肌少症、肌力退化問題，希望能藉由專業服務(物理治療)協助指導案主如何攝取足夠營養及強化肌力訓練，以避免功能退化問題。
5.核定服務：CA03*1(每月3次)。



中華民國紅十字會臺灣省分會附設臺北市私立紅十字居家式服務類長期照顧服務機構(長照A)個案管理服務工作流程
108.12.11訂
派案機制
1. 照顧服務：以服務對象選擇為第一優先，成立照顧服務群組。
2. 專業服務：以服務對象需求選擇為第一優先(其次採輪續派案)成立專業服務群組。
3. 輔具及無障礙：以臺北市西區輔具中心為評估首要考量。
4. 交通接送：提供名冊。
5. 喘息服務：提供名冊，依服務對象選擇派案。
個案來源
1. 長照中心主動派案
2. 民眾主動求助
3. A單位主動發掘
4. 其他單位、人員轉介等。
結案
     (1)已暫停服務滿6個月者
     (2)服務對象死亡  
     (3)遷移外縣市
     (4)服務對象(或其家屬)無意願接受服務  
     (5)其他：評定身體狀況已恢復，或狀況良好不符合使用等。

服務安排
1. 依服務對象需求，連結服務資源，派案至適
當合作夥伴單位。
2.依據案家所在地及服務項目、時間安排、喜 好選擇等進行服務連結。
3.向服務單位說明案家情形、服務對象期待、服務內容、服務時間及相關細節等。
4.落實7日內提供服務原則。
受理接案
1.受理縣市政府長照管理中心評估符合長照2.0 
  服務需求之民眾。
2.於接後3日內完初評訪視及照顧計畫擬定。
3.個管員依照問題清單、個案失能等級(額度)   
  擬訂照顧計畫與服務連結。

















服務追蹤、評值、管理
1.依長照需要者需求或長照需要變化調整照顧計畫，於次月10日前完成A單位服務紀錄，並於每月底前完成額度控管設定。
2.執行AA01、AA02照顧計畫追蹤。至少每月追蹤長期照顧者與各項服務連結之情形，確認服務使用者是否到適宜的服務，對於不能獲得適切服務時，提供其他選擇及必要的協助，如：轉介其他服務資源。
3.接受長照需要者及家屬定期服務諮詢、申訴 
及處理。
4.落實事件通報作業規範，執行意外及特殊事
件處遇。

















