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A 級社區整合型服務中心派案與改派原則
服務派案原則
1.居家照顧服務、專業服務依據本中心每年度依照合作意向書簽訂之單位製作輪序表進行派案。
2.喘息服務考量個案對居服員之熟悉度，優先派案給原有承接居家照顧服務之單位；其次尋求可符合案家需求之單位為優先派案。
3.依下列原則考量 B 單位量能，予以派案：
3.1依下列原則考量照顧服務單位量能，予以派案輪序表派案(案家指定單位→第壹組→第貳組→其他單位，上述單位均須與社會局完成特約服務區有全區、信義區方能派案)。
3.1.1案家服務選擇意願優先。
3.1.2符合案家需求的時間、性別、居服員的年齡或年資…等條件優先。
3.1.3服務量能充足優先。
3.1.4服務提供即時性高優先。
3.1.5服務提供可近性高優先。
4.若照顧服務單位暫時媒合困難，與案家溝通重新討論照顧計畫調整的可能性，或是可以先由其他服務代替。
4.1居家服務是否可以先不限制天數及時間，以有人力可以先進駐為優先。
4.2居家服務餐食照顧若可以調整為送餐、代購、陪同外出、社區共餐等服務內容。
4.3若服務無法調整或提供時，導致案家屬照顧壓力負荷大，是否先行使用喘息等服務替代。喘息服務單位，在照會前確認該單位有無與衛生局簽訂特約。
4.4日間照顧中心是否先有多少天數可以進駐為優先，若不足者可以與居服做搭配。
4.5主責個管員加強提醒案家，個案若已申請外籍看護工，外籍看護工到職時間，居家照顧服務不可使用及核銷；若需再使用居家照顧服務，需等待確認案家收到外籍看護工廢止聘雇函。
5.依「臺北市居家式長照服務特殊情形個案之困難派案協調原則」(112.11 訂定)，經媒合特約服務單位皆回覆無法提供服務超過7天，且個案符合以下任一項特殊情形致服務無法連結者，啟動辦理：
5.1個案指定時段(如因洗腎、復健等需指定就醫特定時段者)。
5.2單次跨行政區服務(如接/送居住 A 行政區個案至 B 行政區洗腎、就學等)。
5.3個案或案家屬對服務單位人員出現不適當行為(如:性騷擾、恐嚇、攻擊行為、電話騷擾、言語暴力等)。
5.4其他經衛生局審認為特殊情形者。
服務改派原則
以下因應策略之處理方式，以維護個案照顧權益：
1.合作之B單位非因案家因素若有延遲服務(未能7天內提供服務之情況時)，應採改派原則。
2.依據本中心訂定之「對長照服務特約單位品質管理暨記點規範」進行查核或透過案家陳情、申訴案件調查結果屬實者，依記點處理規範進行記點、改派及停派案。
2.1本中心經媒合服務人力，但服務單位於三天內未回覆。
2.2服務單位經案家申訴，經查證為服務單位服務期間疏失。
2.3服務單位無法提供服務，未於2週前告知，致服務輸送有空窗期。
2.4服務單位未依服務計畫核定項目提供服務，當次調整服務項目未異動通報。
2.5服務單位於申報服務紀錄登載不實，浮報、虛報費用，經查證屬實。經通報主管機關，後續依公告停派案規範執行。
2.6本中心與服務單位討論服務需改善狀況，經追蹤仍無改善。
2.7服務單位得知案家福利身分別改變、聘有外籍看護工…等狀況改變，未告知本中心致案家權益受損。
2.8服務單位未於約定時間提供服務，如：無故未到班、未及時媒合居服員即終止服務。
2.9服務單位未依臺北巿長期照顧個案服務過程異常事件通報作業之時限通報異常事件。
2.10居服員請假一週以上未系統異動通報。
2.11.以上規範屬實皆扣1點，記點處理機制：
(1)3個月內累計超過(含)3點，跳過派案輪序1個月。
(2)3個月內累計超過(含)5點，停止派新案2個月。
(3)6個月內累計超過(含)10點，立即停派新案且於次年不續簽訂合作意向書。
(4)記點情事將納入下次本中心續約之參考。
2.12.若服務單位對記點事項有異議，服務單位於收到本中心通知日起2週內致電本中心主責A個管，提出解決或改善方案。
3.改派原則與流程說明:
3.1服務中個案：個案或家屬提出更換單位，或原單位無法繼續提供服務。主責個管員將先聯繫雙方以釐清狀況，再依案家意願派案至新單位。原服務中單位須服務至新單位可提供服務時方可終止服務。
3.2服務暫停中個案：主責個管員接獲個案或家屬通知恢復服務，若案家同意使用原單位則派案予原單位。若案家欲更換服務單位，主責個管員將致電及異動通報予原服務單位停止服務。
