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長照A單位
奔走在193縣道的

我們團隊有四位成員，包含我有三

位具備個管師資格，另一位儲備培訓

中。在這個成立一年多的新單位，一切

從零開始。個管師除了做服務，稽核上

也需要達到能做報表、統計和分析及提

出改善措施的行政能力，還有複雜的獎

助計畫核銷作業，兼有宣導、開發與建

立社區網絡等等的業務。我手上有超過

一百二十位，很緊繃，希望帶領同仁上

手後，調整為每人以八十至一百位個案

量為目標，比較有充裕的時間和精力確

保服務品質。

要成為 A個管，首先要有護理或社
工、長照相關科系的學歷，還要有長照

機構服務的資歷，比如專科畢業的，長

照經驗就要兩年；有護理師執照的話，

也要檢附一年以上的長照機構服務證

明。有些剛畢業或剛出社會的新鮮人，

不見得能符合兩大上工要件。因為資格

認定比較嚴格，人才聘僱不易。具備學

經歷者，要先接受二十小時的初階訓練

課程，再加上實習六小時（由衛生局照

專帶領），進行共訪後之案例討論、計

畫擬定及個案報告撰寫等實作練習，通

過認證、核備、登入到長照個管師系

統，才可以合法執業。在職期間每年也

需要接受繼續教育。

A個管的主要任務就是做長照服務資
源的整合和連結，最基本的職能，就是

將配額和照顧計畫整束成符合實際所

用。服務是隨個案的需求而變動的，所

以每接到新個案，當我第一次到案家做

家訪的時候，就會將對象、額度、服務

內涵做整體的介紹和說明，同時依訪談

內容及現場的觀察、評估，對個案可能

會發生的需求提出建議。

觀察、溝通、合作、解決問題

A個管需要什麼樣的能力？一、觀察
力，不只對病人、家屬，居服員做事也

是觀察重點。二、溝通力，能夠同理不
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同的立場和角度去展開對話。還有就是

解決問題的能力。當然我也可以繼續講

出十八般武藝，但無論如何，還是要在

實務經驗中 DIY去累積實戰力。
有些人可能失能等級、補助額度不

是很夠，但是想要做很多的服務，無法

一次到位提供的情況下，就需要有優先

順序的取決。比如剛出院的病人，需要

居服員協助換尿布、上下床、備餐為

先，打掃、洗澡也許還沒那麼急，次數

就可以減少，意謂著在額度容許的範圍

內，做切合當前需求的調配。等個案恢

復情況穩定後，或許再進一步來做新的

調整。沒有用到的、不合用的就取消，

額度拿來做比較需要的項目。每個月個

案的狀況、額度不見得一樣，服務內容

要不斷的協調以取得共識，照顧上隨之

撰寫異動計畫，照會給服務單位，日後

進入核銷程序才不會有超過或短少的問

題。

A個管也要和 B單位的居家服務督
導（簡稱居督）合作。家訪時，一經發

現居服員的服務項目和實際執行上有落

差，就要向居督詢問清楚。基本上，服

務紀錄和契約書內容要一致，沒有照計

畫走要查明原因。

有時候居服單位會因為人力的關係，

一時無法按照敲定的服務次數或天數

走，這時，最合理的做法是要主動提

出，好讓我趕快應變、找別的單位應援

協助案家。曾遇有單位收案後再和家屬

討價還價，一三五變一三，或星期天取

消之類的，稽核時我察覺不對，一追問

才知實情。就像今天早上第一位個案吳

媽媽第一次開刀時，約定好那一週七天

都有人到府服務。可是居服員有一天不

行而缺班了，說是案主說沒關係。可是

她才開完刀第三天耶！家裡三個人都臥

床，根本沒辦法自我照顧啊！事後我很

嚴肅的向居服督導和居服單位反映，不

能提供服務就要明講、要通報，而不是

等我發現沒有人進班。A個管需要大量
的橫向和縱向溝通，訓練有素，但可能

傷及個案的情況很難不動氣。

走入案家　聆聽真心話

或許案家和 B單位之間關係遠近不
同，以致於當下不太好意思直接要求或

過問，事情過去了，回過頭卻會向 A單
位的個管員問為什麼這樣安排，案家

比較願意對我們講實話。正因此，我

們 A個管要保持清醒，要親自走入個案
家裡，和他們對話，聽取他們的心聲，

檢視、核對紀錄，確保服務內容「不走

鐘」。

像醫院端的出備（出院準備銜接長照

服務）也是。病人在醫院只能躺著不能

動，因而會預期需要復能、協助下床、

吃飯洗澡等很多服務。實際跑一趟看過

個案回到家的狀況，或許又有不一樣的

看法，因為家中是病人熟悉的環境。例

如：出備評估需幫長者洗澡，但到家觀

察他可以走進浴室上廁所，那應該可以

自行洗澡。病房、居家護理所，都曾是

我的職場，經驗告訴我，住院端看的和

在家裡看到的，可能會有落差。

進到案家，也才可以和相關的當事人

接觸，通盤了解。比如沒有同住的兒女
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表達希望可以讓生病的爸爸或媽媽使用

全部的照顧服務，做好做滿，但是在主

要照顧者的眼中，病人其實是可以在部

分協助下做到自理的。如果僅依家屬片

面之詞判斷，反而容易被誤導。所以為

了避免濫開服務耗費資源，一定要小心

再小心。

資深護理人擔當 A個管

「沒在怕的！」

我和玉里慈院很有緣，在臨床十二年

做到病房副護理長，也是玉里慈濟居家

護理所第一代成員，承接長照居家護理

長。後來轉去花蓮一家住宿型長照機構

照顧服務過三年，主要照顧還有行動力

的失智長者，狀況多難度也高。還記得

那時孩子剛滿月就託媽媽帶，有工作狂

體質的我便上工了。機構是輪班制的，

小夜班十二點下班就開車回玉里，隔天

輪小夜或大夜，陪伴女兒入睡後再開去

花蓮上班。就這樣開夜車來回跑，直到

現在她四歲了。雖然本身帶著使命感在

做服務，不怕事多，但終歸牽掛著孩

子，起心動念返鄉。我是基督徒，相信

凡事都有神的美意，剛好這個時間點安

排我回鍋，接下老東家新成立的 A單
位，走入社區為在地鄉親服務。

從資深護理人轉換到 A個管初級生，
臨床身兼多職磨練出來的經驗和膽識，

讓我在面對新局時，就算沒有前例可循

的，也不容易被想像中的恐懼捆綁，會

想辦法去摸索找路，積極面對。

老吾老　造就更優質的長照環境

跑案家雖然有辛苦的地方，可是和

部落裡的阿公阿嬤聊天多開心哪！我好

愛聽他們講老故事，一直重複聽都沒關

係，可以聊到他們都不肯放我走，哈！

我們以後老了也會這樣吧？在家裡，哪

裡都去不了，有人來關心又很熱忱的陪

聊作伴，應該會感到溫暖開心吧？ 
也有一些個案，會罵督導、罵照專、

嫌棄服務單位，但是和我講電話最開

心，因為我都不會回嘴，我就是靜靜聽

他抱怨，知道他只是想要一個垃圾桶，

發洩心情和情緒，不見得人家真的做不

好。我會同理對方辛苦的地方，委婉的

分析，請他體諒一下各自的困難，然後

趕快為他想法子處理問題⋯⋯他就冷靜

下來了。 有時候服務要做到讓人滿意，
需要一點感知力和覺察力。

我始終抱持著造就的心態走這條路。

以後我們這一代的人也會變成被照顧

者，也期待得到更好的服務吧！我會

想，如果現在邊做邊在前面看到一些困

難、關卡，是不是能生成一些方法，取

得改善的空間？能夠愈改愈好的話，輪

到我們的時候，是不是就不一樣了？現

在長照 3.0要上場了，之後還有 4.0、
5.0、6.0吧？屆時會不會是更精進的版
本？所以現在所做的資源整合與品質控

管，也是為變老以後著想。把一切都超

前部署好、把新生代教好，該有的都要

有，往後換我們使用的時候就可以更少

一點困擾了、多一點順利吧？我是這樣

相信著。


