
衛生福利部澎湖老人之家（100 年-103 年）中長程計畫 

 
一、機構簡介：（環境情勢分析） 

（一）本家創立於清光緒六年，原名澎湖養老育嬰堂，以

養老育嬰為濫觴，光復後，於民國三十七年改隸於
台灣省政府社會處，同年十月更名為台灣省立澎湖

救濟院，肩負澎湖地區老人安養、兒少教養等業

務，於民國六十五年更名為台灣省立澎湖仁愛之

家，復於八十八年七月改制隸屬內政部並更名為內

政部澎湖老人之家。專責貧困縣民安養、養護、教

養之公費收容業務，為老人安養、養護、兒童教養
之最佳場所。 

  （二）偏遠離島唯一之公立社會福利機構： 

本家地處離島，是澎湖地區唯一公立之兒少收容教
養機構，在澎湖地區除肩負照顧弱勢族群之責任

外，以協助離島貧困學童完成正規教育、提供食衣

住行育樂各方面之生活照顧、課業輔導及身心靈之
支持為主要服務目標，使院童因受完善之照顧，得

以端正行為品行，全心全力進德修業，將來具備立

足社會、協助原生家庭脫離貧困，進而回饋社會之
能力。 

  （三）為應當代社會、政治、經濟變化迅速、人口老化、

家庭功能萎縮、傳統價值式微等現象，本家目前為
就養人提供維護身體整潔、保健看護照顧及營養衛

生的膳食．規劃各種調適與成長身心的休閒活動，

充實設備，維持衛生，加強安全防護，強化顧客導
向之走動式優質服務，及以保障院民權益之各項服

務。 

（四）為因應社會變遷，家庭結構及功能多元化轉變的照
顧需求，本家力求轉型，一方面拓展服務項目，朝

多功能綜合服務中心邁進，另一方面配合「社會福

利社區化」，未來更積極規劃推動外展服務，走入社
區，為社區老人及教養院童提供多元化的服務，以

與社區保持緊密的接觸和互動，建立良好的雙向關



係，使本家發揮最大的功能，給予老人及教養院童

溫暖與關懷，提供老人及教養院童完善的照顧，為
本家未來發展及創新服務方向。 

二、計畫目標：（目的） 
（一）為建構本家院民童照顧服務專業督導制度，增進工

作人員之專業知能，提昇整體服務品質及工作效

能，並結合運用社會專業資源，聘請社會工作及護

理工作領域之專家學者或實務工作者擔任本家專業

服務外部督導，進行專業講座，傳授專業知識及技

巧，提供支持與教育功能，以落實機構照顧服務政

策。 
（二）養護課護理站設置：  

   擬藉由更新工程，提供完善護理站空間及良好設施設

備，為院民(童) 提升優質護理照服服務，以照顧院
民身心健康，提昇服務品質，落實本家老有所終幼有

所養服務宗旨。                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                       

（三）養護區設立：    
提供閒置安養空間改建為養護區，解決本縣因人口老

化急遽攀升，申請入住安置對象已由安養轉型為養護

型需求居多；為能符合民眾實際需求，使院民於本家
收容養護期間受到完善的照顧，提升照顧服務品質。 

（四）內控機置制定及執行： 

為落實優質公共治理原則，提升業務效能與管理積
效，建立及維持有效的內部控制才能管控風險，使治

理機制發揮功能，達成組織目標。 

（五）提供完善直接服務，促進院童身心健全發展。 
（六）豐富院童生活內涵，促進人際互動與發展，凝聚團體

向心力。 

（七）培育院童基本生活技能，學習生涯規劃，作為步入社
會之準備。 

（八）院舍修護與改善：營建舒適安穩的生活環境。 

社福機構以安教養院民童為首要，提供舒適安穩的居
住環境是起碼的要件，各大樓建物早已過保固期限，

逢雨必漏，嚴重影響院民童生活品質，且破壞整體觀



瞻，徒增清潔瑣碎事務，又間接影響塑膠地板暨天花

板等相關設備之使用年限，增加修繕負擔與生活困
擾，是以當務之急採逐年修繕各大樓屋頂，全面施作

PU 暨更換琉璃面文化瓦工程為優先課題。 

（九）提升公文品質：公文是政府機關推動公務、溝通意見
的重要工具，公文本身能否發揮功能，與行政效能有

極密切關係，為逹到提升整體性公文處理效能與品質的

目的，加強本家文書管理及輔導改進。 

（十）加強員工電話禮貌：為符合現代化民眾的需求，加強

為民服務工作品質，強化督促本家員工平時應注意電

話禮貌。 
（十一）配合本家組織發展，積極推動所屬職員終身學習。 

（十二）發揮創新思維，形塑學習型內政團隊，並提升員工

職能與專業核心能力。 
（十三）訓練： 

1.一般人員核心能力訓練： 

（1）共同核心能力訓練：培訓同仁應具備溝通與協
調、風險及危機管理、績效管理、創新思考、團

隊合作等管理核心能力之訓練。 

（2）專業核心能力訓練：培訓同仁應具備專業核心能
力之訓練。 

2.薦任主管人員核心能力訓練：培訓薦任主管具備目

標與績效管理、創新服務與流程管理、問題追蹤與
解決能力、知識管理與經驗傳承、溝通表達能力、

情緒管理、法治素養、人文素養等管理核心能力之

訓練。 
3.加強公務人員溝通及宣導能力、執行力、應變力訓

練：強化同仁於面對溝通對象之語言表達能力及政

策專業論述能力、暸解政策意涵與目標並落實執行
政策之能力、對於危機事件之預判能力及面臨危機

事件時之應變與處理能力之訓練。 

4.性別主流化訓練：增加同仁性別意識及了解性別主
流化概念，使其辦理業務能夠考量到不同性別觀點

與需求之訓練。 



5.環境教育訓練：依環境教育法規定辦理相關訓練課

程，以培育同仁瞭解個人及社會與環境的相互依存
關係，增進保護環境之知識、技能、態度及價值觀，

進而維護環境生態平衡、尊重生命，培養環境公民

與環境學習社群，以達到永續發展。 
6.人權、法治教育：強化同仁法治及人權知能，將法

治、人權觀念融入各公務領域。 

7.人文素養學習：提升同仁文化藝術等美學涵養，以

強化公務美學，提高為民服務品質。 

8.其他訓練：非屬前七項之知能充實訓練，如：配合

政策宣導或新訂頒法令辦理講習、專題演講等。 
（十四）進修：係指國內之全時進修、部分辦公時間進修及

公餘進修或國外進修研習等。 

三、SWOT 分析： 
（一）現況分析（優勢）： 

1.本家歷史悠久，為澎湖地區唯一之公立社會福利機

構，在環境、經費、人力等資源較具優勢，機構服
務與效能受本地民眾信賴。 

2.在環境面：本家相關軟硬體皆符合社會福利機構設

立標準規定；經費面：各年度經費皆以嚴謹的制度
流程編列年度概算，並依期程執行、審核、決算等；

人力面：因人員之異動較低，對於服務品質之管控

相較穩定，相對在實務操作上較為熟練。 
（二）現況分析(劣勢)： 

1.本縣人口老化急遽加速，老人人口眾多，申請入住

安置院民已由安養轉型為養護需求居多；養護床位
已不敷民眾需求。目前安養院民收容安置安置 15

人，二樓房間閒置；為應人口老化之社會現況實際

需求及配合政府整體施政 
2.因社會變遷、家庭結構及照顧需求等多元化的轉變，

相關專業人力之需求量、專業度也相對增加；但在離

島地區因護理、社工、照服等人力較缺乏之因素下，
相關人才的選才、訓才、用才、留才等面向亦有其困

難度存在；尤以「專業度」需以長期規劃相關訓練研



習課程，以利提升人力之專業度並提昇服務品等。 

（三）未來發展(機會)： 
1.我國自 82 年起邁入高齡化社會，65 歲以上老人比

率持續攀升，本縣之老化指數高達 113.61％，為全

國縣市排名第二，顯示未來本縣老人照顧需求日益
重要。 

2.在面對人口老化的社會變遷趨勢下，長期照護是未

來國家發展重要的一環，而長期照護之需求亦趨向

多元化服務型態發展，可分為居家服務、日間照顧、

喘息服務、失智、安養、養護等等，未來本家可發

展為多功能綜合服務中心及外展服務等，因此在服
務人力之專業能力需妥善規劃，以提昇未來專業服

務品質，使本家發揮最大的功能，提供老人及教養

院童完善的照顧服務。 
（四）未來發展(威脅)： 

1.有鑑於老年人口之急遽增加，及家庭結構與功能的

轉變，使得老年的家庭照顧支持系統受到衝擊，促
使家庭及社會需要重新思索高齡人口照顧的問

題，因需求提高，未來勢必也會增加安養護機構或

床位，本家面臨私立安養護機構之競爭及老人照顧
問題之多元化，故更應提升照顧人員專業素質。 

2.在澎湖地區相同環境下，縣府等之管理能力、開發

能力、人力供給較具彈性的優勢條件，且各專業人
力薪資亦比本家高，對本家培育之人才具有威脅性

及留才的困難度。另未來新增業務之管理人才具挑

戰性，但相對較能有發展空間。 
 

四、重點工作項目： 
 
項
次 

工作
項目 

主責
人 

執 行 年 度 經費（元） 備
考 

100 101 102 103 

1 內部督

導 

課室主

管 
    

於相關預算項

下支應 

 



祕書 

家主任 

2 
外部督

導 

社工課 

養護課 

少教課 

    

278,400  

3 
個案研

討 

社 工 課

養護課 

少教課 

    

59,200  

4 專業訓

練 
社工課     

400,320  

5 養護課

護理站

設置 

養護  

課 

 

  

 1,600,000 

 

 

6 養護區

設立 

養護  

課 

  
  

7,723,420  

7 內控機

置制定

及執行 

養護  

課     

於相關預算項

下支應 

 

 

8 增進輔

導 

知能 

少教課 

    

於相關預算項

下支應 

 

9 加強院

童 

生活輔

導 

少教課 

    

於相關預算項

下支應 

 

10 重視弱

勢及特

殊院童

之個別

輔導 

少教課 

    

於相關預算項

下支應 

 

11 院童教

育訓練 

少教課 
    

於相關預算項

下支應 

 

12 辦理社

團、休

少教課 
    於相關預算項  



閒活動 下支應 

13 院舍修

護與改

善 

行政課     

14,100,000 

 

 

14 .提升

公文品

質 

行政課     

8,300  

15 加強員

工電話

禮貌 

行政課     

於相關預算項

下支應 

 

16 

共同核

心能力

訓練 

人事     
於相關預算項

下支應 

 

17 

專業核

心能力

訓練 

社工、養

護、少教 
    

於相關預算項

下支應 

 

18 

其他核

心能力

訓練 

各課室     
於相關預算項

下支應 

 

19 

國內進

修（全

時、部

分辦公

時間進

修及公

餘 進

修） 

人事     
於相關預算項

下支應 

 

五、實施策略： 
（一）內部督導： 

   1、個別督導：由家主任及秘書不定期對屬員進行業務個
別督導；課室主管除對主管業務隨時督導外，每三個

月對屬員進行個別方式之督導。 

   2、團體督導：由家主任及秘書不定期對屬員進行業務團
體督導；課室主管每月定期召開團體督導。 



（二）外部督導：養護課（1月、3月、5月、7月、9月、

11 月）、少教所（2月、4月、6月、8月、10 月、12
月）規劃研擬督導課程主題，邀請業務相關專業人員

進行督導。 

（三）個案研討：每半年 1次，養護及少教課就特殊行為個
案輔導成效及輔導過程遭遇之困難提案討論，由社工

課邀請專業人員指導。 

（四）專業訓練：聘請社會工作及護理工作領域之專家學者

或實務工作者以專題講座方式，傳授專業知識技巧及

實務經驗。每年度社工及照顧服務專業訓練至少 20

小時。 
（五）養護課護理站設置 

1.養護課護理站設置： 

  申請公益彩券回饋金補助為目標，以逹到護理站設施
設備符合老人福利機構設置標準，由封閉格局修建為

開放式護理站，為  院民提供良好照護服務。 

2.申請公益彩券回饋金補助為目標，提供閒置安養空間
改建為養護區，以符實際需求，促使院民於本家收容

養護期間受到完善的照顧，提升照顧服務品質，落實

本家照顧服務宗旨。 
3.內控機置制定及執行： 

     （1）進行風險評估:參考以經驗或現行作業缺失分析

風險因素之影響及機率，決定風險等級。 
     （2）選定業務項目:就不可容忍之風險，審視各該業

務之重要性及風險性，決定納入內部控制制度之

業務項目，決定採取設計控制作業方式。 
     （3）設計有效內部控制作業:針對選定之業務項目，

對其承辦作業流程，視業務性質需要，設計控制

重點，並對己發生內部控制設計缺失之業務項
目，立即修正應有之控制重點。 

     （4）檢查評估制度執行情形:檢討現有內部控制作業

發現之重大缺失及督導改善情形，健全內部控制
實施方案執行進度，逐級落實執行方案。 

（六）增進輔導知能： 



1.辦理並鼓勵輔導人員參加相關主題課程、研習。 

2.召開課務會議、內督會議、辦理外督會議、個案研
討會增進專業輔導知能。 

（七）加強院童生活輔導:  

1.輔以生動活潑方式，逐年規劃系列服務方案，如:院
童獨立生活服務方案、院童權益保障服務方案、及

品格教育服務方案等。 

2.每月訂定主題，配合家庭會議辦理小團體活動。 

3.辦理性別教育、生涯規劃、性侵害防治等課程，培

養院童積極探索、自我肯定、及危機處理等能力。 

（八）重視弱勢及特殊院童之個別輔導: 
1.辦理懇親活動，與家屬互動，瞭解案主個別需求提

供適切服務。 

2.主動發現需要關懷院童，積極與院童原生家庭、就
讀學校聯繫，加強會談、處遇、及提供專業諮商輔

導，以落實輔導工作。 

（九）辦理院童教育訓練： 
1.辦理院童美容美髮課程、民俗技藝訓練、生活成長

營、體驗營活動，協助院童透過自我學習，體驗團

隊合作、增強人際互動。 
2.辦理敬老服務、外展服務、實施就讀大專以上院童

寒暑假返家服務方案等，激發服務熱忱及創意，養

成獨立自主、適應社會能力。 
（十）辦理院童社團、休閒活動： 

1.成立籃球社、桌球社、撞球社、卡拉 ok 社、英語會

話社、書法社等社團，啟發院童潛在能力與專長。 
2.每月辦理慶生會、配合節慶辦理活動，提供正當休

閒娛樂活動、抒發情緒管道。 

3.舉辦各項球藝、棋藝等競賽，培養院童自治與領導
能力，養成互助合作之團隊精神。 

（十一）院舍修護與改善： 

1.爭取將本家各大樓屋頂翻修列入申請公益彩券回饋
金補助，以院民童居住環境為優先。 

（1）100 年度翻修：少年教養大樓屋頂。 



（2）101 年度翻修：宗教醫務大樓、行政大樓屋頂。 

（3）103 年度翻修：廚房、警衛室及祠堂屋頂。 
（十二）提升公文品質： 

1.每月皆分析及統計本家各公文承辦人員發文、存

查、函送、人民申請案件情況，以了解公文時效有
無逾期辦理。 

2.100 年度辦理公文講習，以增進本家同仁公文書撰

寫職能力。 

3.102 年辦理公文品質查考標準宣導。 

（十三）加強員工電話禮貌： 

1.加強電話禮貌抽測，並將抽測結果陳核，並送各單位
參考改進。 

2.以總機人員及業務單位人員之接聴速度、電話禮貌、

答話內容為主要評分項目。  
3.調整本家電話禮貌辦理業務常見問答一覽表，發送本

家員工使每人皆熟悉本家業務並據以測試回答內容。 

（十四）本家各單位應依其業務需要辦理各項專業訓練，並
視業務經費預算預估年度訓練進修需求班次及人

數，就各班別訓練進修目標、對象、時間、參加名

額、訓練進修方式等，填列規劃辦理訓練進修一覽
表或擬具訓練進修計畫，簽陳機關首長核定後實

施。 

（十五）對行政院人事行政總處及其他機關規劃辦理之各項
訓練、進修及終身學習活動等，均針對業務需要與

同仁核心能力確實提出年度需求，並配合辦理調訓

作業或公告同仁報名參加。 
（十六）核心能力訓練： 

1.依據內政部中程施政計畫關鍵績效指標「建構專業核

心能力導向之學習機制」，每人當年需達成核心能力
（含共同核心能力及專業核心能力 2項）所規定之學

習時數。 

2.依核心能力評鑑結果建置核心能力資料庫，將核心能
力評量表中，共同核心能力及專業核心能力排列優勢

倒數第 1及第 2之核心能力項目（相對劣勢），作為



強化核心能力之目標，其中共同核心能力、專業核心

能力項目之排列優勢倒數第 1之部分，各應取得 4個
小時相關課程學習時數，排列倒數第 2之部分，各應

取得 2個小時相關課程學習時數，2項合計至少應取得

12 個小時相關課程學習時數，予以優先薦送學習；另
簡任人員及薦任主管人員，應再取得有關管理核心能

力之領導統御、績效管理等相關課程 8小時學習時數。 

六、效益評估： 
（一）增進服務人員專業知能，凝聚團隊意識，促進工作效

能。 

（二）增強照顧及處遇能力，協助工作人員解決問題，提升
服務品質。 

（三）促進機構同仁與澎湖地區的相關專業人員交流，建立

業務溝通平台與轉介機制，共同建立完善安全社會網
絡。 

（四）養護課護理站設置： 

（五）養護區設立： 
充份應用閒置安養床位改建為養護區，為資源充份應

用，以安置縣民養護需求照護。 

（六）內控機置制定及執行： 

      提升員工瞭解與落實執行工作之專業知識、經驗及服

務觀念提升施政效能、遵循法令規定、保障資產安全、

提供可靠資訊。 
（七）增進輔導知能： 

提昇輔導人員專業知能，加強個案照顧能力與處遇功

能，提升專業服務品質。 
（八）加強院童生活輔導: 

      1.培養院童具備禮貌、團隊、服務、負責、誠信等核

心價值。 
2.發展統整性課程，辨理主題活動，開發院童多元智

慧能力。 

提供護理人員及照服員優質專業工作場域，增進工作
動線流暢，促使院民於本家收容安養護期間受到完善

的照顧，提升照顧服務品質，落實本家照顧服務宗旨。 



    3.建立院童正確的價值觀及積極進取的人生觀，培養

院童性別平等觀念，能尊重自己、他人生命，積
極進取，奠定終身學習的良好習慣。 

（九）重視弱勢及特殊院童之個別輔導: 

1.輔導人員對個案之察覺、評估、及處遇能力提升，
針對院童面臨之問題，提供適切輔導與協助之能

力。 

      2.提供完善之院童照顧服務功能，協助每位院童均能

快樂學 

習、健全成長，發展正向人格特質。 

（十）辦理院童教育訓練： 
1.經由講座，提升院童性別意識，學習正向情感互動

能力、性教育、及正確身體保護知能及觀念。 

2.透過營隊活動，可以訓練院童觀察力及溝通協調能
力，並培養團隊默契與互動基礎。 

3.院童可由參與社會服務行列，培養「取之於社會，

用之於社會」之理念胸襟，發揮熱情及正義感，肯
定自我價值。 

（十一）辦理院童社團、休閒活動： 

      1.院童藉由參與休閒娛樂活動過程，與同儕建立關
係，並能 

認同機構安心接受本家照顧，身心得以健全發展。 

      2.院童離開原生家庭亦能參與年節活動，感受家庭溫
馨氛圍。 

3.透過參與正向休閒娛樂活動，豐富生活內涵。 

（十二）院舍修護與改善： 
      杜絕逢雨必漏，大漏小漏不斷的窘境，而局部抓漏所

費不貲且非長久之計，宜整體規劃修繕，採全面性分

階段逐年施作，塑造優質居位及洽公環境，提高照顧
服務品質，使院民童居有所安，期善用經費，務求一

勞永逸，達零漏水無滲透之目標管理。。 

（十三）提升公文品質： 
1.分析及統計本家公文辦理情形，以了解公文時效有

無逾期辦理，影響為民服務品質。 



2.辦理提昇公文書撰寫品質講習，建立同仁公文撰擬

過程之高度責任心，嚴正態度，細心研擬，文字簡、
淺、明、確，綜覈名實，以提昇本家公文寫作及文

檔業務品質。 

3.宣導內政部公文品質查考標準使本家所有公文承
辦人了解公文品質查考的內涵，以改進缺失，提高

公文品質。 

（十四）加強員工電話禮貌： 

      1.期以本家電話禮貌辦理業務常見問答一覽表使本

家員工更熟悉本家整體業務，能第一時間回答民眾

提問，提高電話禮貌及洽公服務滿意度。 
2.電話禮貌評分表內容宣導，使本家員工明白評分內

涵並加以改進，以逹提升電話禮貌品質的目的。 

3.電話禮貌測試結果及改進建議，函送各課室使本家
員工明白缺失再據以改善進步。 

（十五）提昇廉正、忠誠、專業、效能、關懷之公務人員核

心價值。 
（十六）藉由各項訓練、進修、研習等，培養「終生學習」

理念，提昇同仁各項核心能力，強化業務執行與服

務品質等效能。 
（十七）強化同仁間之溝通協調，營造團結、和諧之工作環

境。 

（十八）以「顧客導向」理念提昇同仁專業與實務技能，創
造高質化服務。 

（十九）建構同仁專案管理能力，以應未來新增業務之需求。 

七、績效考核： 
（一）考核內部督導、外部督導、個案研討及專業訓練每年

辦理次數及參與人次之達成程度。 

（二）辦理照顧服務技術考核，以檢覈實務操作技術之能力。 
（三）進行服務滿意度調查，了解受服務者對於專業服務之

滿意程度及建議。 

（四）依年度計劃執行，定期評估檢討，逐案分析並記錄執
行。 

（五）客觀檢視內部控制制度設計及執行是否有效，並就發



現之缺失與相關建議，及時改善與追蹤，並檢討修正

內部控制制度。 
（六）中長程計畫，均列入年度工作計畫執行，且定期召開

檢討會，適時反應或修正缺失。 

（七）於年度計畫執行完竣後進行效益評估，以為下年度執
行之改善參考。 

（八）院舍修護與改善： 

1.績極修繕各大樓屋頂申請益彩券回饋金補助案通

過。 

2.執行設計監造發包施工及驗收是否與預定進度相

符。 
3.院舍屋頂翻修驗收，結果逹不漏水的最終目的。 

（九）提升公文品質： 

以內政部公文品質抽測成績為分數，如抽測成績為 90
分，則評核成績為 90 分，抽測成績為 70 分，則評核

成績為 70 分。並依抽測缺失作為檢討改進方向，以求

行政品質及效率，落實精進為民服務品質之目標 
（十）加強員工電話禮貌： 

1.以電話禮貌抽測成績為分數，如抽測成績為 90 分，

則評核成績為 90 分，抽測成績為 70 分，則評核成
績為 70 分。 

2.90 分以上列為優等、80 至 89 分列為甲等、71 分至

79 分列為乙等、70 分以下列為丙等。並依抽測缺失
作為檢討改進方向，以提升本家電話禮貌。 

（十一）本家應於每年 12 月上旬將本計畫實施情形，依據

「內政部及所屬機關學校辦理年度訓練進修業務評
分標準表」填具「內政部及所屬機關學校辦理年度訓

練進修業務評分表」送內政部人事處評估實施成效，

以作為賡續推動之參考依據。 
（十二）對訓練成果應用於業務及服務品質之提升確具績效

益益者，由機關予以適當獎勵。 

 
 


