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壹、摘要

本考察計畫係針對身心障礙者及職災勞工職業重建服務，考察了解澳州中央及地方對職業重建的分工、公部門對身心障礙者及職災勞工的職業重建服務流程及民間機構的配合與合作關係、職業重建委託服務、職業重建服務績效考評、身心障礙者及職災勞工職業重建服務的運作、職災勞工職業重建及通報、醫療、保險、復健、復工協助間之運作模式、職業重建個案管理、職業重建爭議處理及職業重建服務專業人員等方面之執行經驗，供國內辦理身心障礙者及職災勞工職業重建服務的參考。
考察心得及建議摘要如下：
1、 身心障礙者職業重建服務：

（一）建立政府部門的職業重建單一窗口

澳洲政府為提供民眾便捷之單一服務入口，由聯合服務中心（Centrelink）整合提供政府各部會之相關服務，國內身心障礙者職業重建服務，建議可設立職業重建單一窗口，或結合社政服務，擴充目前身心障礙者成人個案管理中心之功能，以個案管理服務模式提供職業重建服務。

（二）精確的身心障礙者職業重建服務評估方式

澳洲身心障礙者職業重建係由專業團隊進行評估之方式，國內目前多由就業服務員主責初步評估，或再結合職業輔導評量單位進行評估，建議可先針對就業較為困難之身心障礙者，採試辦方案方式，組成專業團隊進行評估與協助。

（三）制訂各項服務契約，逐步採行個案付費制度

國內相關的職業重建服務方案，如社區化就業服務、職業輔導評量、職業訓練、庇護性就業等，可逐步發展委託合約規範，明定績效要求指標與各項評鑑標準，並改採個案付費方式，以提升其服務效益。

（四）增加雇主求才接觸，以創造就業機會
參考澳洲之雇主求才服務團體（EMAD），以企業特性與需求為出發點，尋找合適之求職者，並增加雇主僱用身心障礙者之工作機會，因此增加與企業雇主的接觸，了解企業主的需求確有其必要，對「未足額進用」之雇主加強宣導與鼓勵，並以提昇企業聲望及形象為誘因，鼓勵踴躍參與身心障礙者就業媒合活動。

（五）建立客觀的產能評估機制

參考澳洲模式，組成專業評估團隊，建立客觀的身心障礙者產能評估機制。

2、 職災勞工職業重建服務部分：

（一）建立職災通報制度以便及時服務

澳洲之職災強制通報制度，強制要求雇主應於職災發生後通報，以便提供職災勞工即時之服務，國內目前對職災發生後之通報，因未強制要求雇主通報，實難及時提供必要服務，建議可參考該職災強制通報制度，以提供職災勞工適時之補償、醫療及職業重建服務。

（二）加強職災勞工之個案管理工作

澳洲之職災勞工服務採取個案管理方式，並與雇主、職災勞工及相關醫療、重建專業人員共同研訂復工計畫並追蹤辦理情形，對照國內職災勞工之服務，建議於目前補助辦理之北中南東之傷病診治中心內，設置個案管理員，提供職災補償、諮詢、醫療、職業重建及重返職場等個案管理服務。

（三）職災發生率及職災勞工重返職場比率應作為職業災害保險費率參考

澳洲職災勞工的復健服務及是否重回工作等紀錄，均影響雇主之職災保險費率，建議國內職災保險費率參照職災紀錄、勞動檢查與工安改善紀錄（包括使受傷勞工能夠重回職場等）做大幅度的機動調整。

（四）制定職災勞工職業重建服務評鑑及補助給付標準

我國目前由勞工保險局主責職業災害保險給付相關給付事項，而職災勞工之職業重建服務則依職業災害勞工保護法補助公私立機關團體辦理，有關補助辦理之職災勞工職業重建服務，建議可建立評鑑制度，確保補助辦理單位的服務品質。另對於補助辦理單位服務經費給付方式，兼顧其基本服務費用與服務成效費用兩大類，使補助辦理單位有意願投入，又能促使補助辦理單位在服務績效上具有競爭關係，期望在良性競爭下，使優良的服務機構得以生存與獲利，並藉由市場機制淘汰不良服務機構。
貳、前言

為建構身心障礙者之就業服務體系，一來為尊重身心障礙者的人格特徵與工作特質，協助其生涯發展且融入社會，以建立一個無障礙且持續性的就業支持系統，訂定身心障礙者就業促進政策與措施; 再者，基於對身障者提供及時、可近之服務原則，因此，如何使各就業服務中心與地方政府、民間團體合作分工及為身心障礙者提供完整之服務，兼達社會資源的有效運用，並依不同身障者之類別及其需求，提供適性之服務流程、方法等，均為當前促進身心障礙者就業重要業務。

一般勞工發生職業災害後，除面對職災所導致的身心傷殘之痛外，還可能造成原有工作技能降低或喪失而導致失業，更可能因此成為身心障礙者。此時其心理適應、技能維持、重返工作崗位及轉換職場等服務內容及流程均不同於一般身心障礙者。因此，如何讓職災勞工在受傷後儘速獲得醫療及復健，並提供其職業重建，協助重返就業市場，為職災勞工職業重建服務之工作重點。我國現行職災勞工之通報制度、醫療復健及職業重建服務等業務，勞政單位應如何結合醫療、社政等各單位之資源適時介入提供服務及服務之方式等，均可藉本次考察觀摩澳洲之制度及作法，作為我國研議推動有關身障者及職災勞工職業重建政策之參考。
澳洲目前的就業服務政策為「從福利到工作」（from welfare to work），著重相互責任與主動參與，力圖將人們從福利人口轉變到工作人口。為師法澳洲改革推動之實施經驗，本局召開甄選會議，甄選本局所屬5個就業服務中心及北高2直轄市政府代表共7名、本會代表3名，總計10名，於2006年10月23日至11月5日前往澳洲坎培拉、雪梨、墨爾本三地，進行為期14天的觀摩活動，期透過彼此觀摩學習及經驗交流，以達「他山之石，可以攻錯」之效。
本次參訪單位有澳洲聯邦政府之就業暨職場關係部(Department of Employment and Work Relations, 簡稱DEWR)及人文服務部(Department of Human Service, 簡稱 DHS)等2部會，及DHS轄下之聯合服務中心(Centrelink)、聯邦職業重建服務部門(Commonwealth Rehabilitation Services , 簡稱 CRS)、維多利亞州職災重建機構( Victorian WorkCover Authority, 簡稱VWA)及其合作之單位Konekt公司與Allianz保險公司，另外還拜訪相關之民間身障就業服務團體(Advance Personnel, 簡稱AP)、身障支持性就業服務團體聯盟(The Association of Competitive Employment, 簡稱 ACE)及其二會員單位(Australian Foundation for Disability, 簡稱 AFFORD、Disability Employment Action Centre簡稱DEAC)與提供雇主就業媒合等服務之單位(如Disability Works Australia, 簡稱DWA與Employers Making A  Difference, 簡稱EMAD)等，此外還特別安排和雪梨大學教授DR.Lynda Matthews、Trevor Hawkins及Marcia Underwood 3位學者就本次考察內容辦理座談。

參訪期間獲得觀摩單位之熱誠接待，並詳盡說明中央及地方對職業重建的分工、公部門對身障者及職災勞工的職業重建服務流程及民間機構的配合與合作關係、職業重建委託服務、職業重建服務績效考評、身障者及職災勞工職業重建服務的運作、職災勞工職業重建及通報、醫療、保險、復健、復工協助間之運作模式、職業重建個案管理、職業重建爭議處理及職業重建服務專業人員等方面之執行經驗，雙方並就簡報內容進行意見交流。

本次的考察承蒙外交部亞太司駐澳洲坎培拉代表處、雪梨及墨爾本2辦事處的戮力協助，得以順利成行。雖在出發前一天獲知人文服務部(DHS)下的執行單位-聯合服務中心(Centrelink)及新南威爾斯州職災重建單位(WorkCover Authority NSW)有2單位無法安排參訪，惟在本團盡力不懈一路不肯放棄及駐外人員積極透過各方設法協助下，DHS轄下之聯合服務中心(Centrelink)及維多利亞州職災重建機構( Victorian WorkCover Authority, 簡稱VWA)2單位終於順利完成參訪，駐外人員其間的辛勞，點滴在心頭，謹在此致最大的敬意並併此申謝。（執筆人：郭淳芳專門委員）
參、考察行程

	日期
	週
	地點/單位
	地址、電話、電子郵件信箱
	參訪內容

	10/23
	一
	飛機行程
(台北-雪梨-坎培拉) 
	
	資料準備

	10/24
	二
	坎培拉 /就業及職場關係部（DEWR）
	Garema Court
148-180 City Walk
CANBERRA ACT 2601

Tel: 61-2-6121-7045ext

67045

LEMESURIER@dewr.gov.au
	1.組織及執掌。

2.DOES(disability open employment service)業務

3.Comcare業務。

4.求職支持（job search suport）及轉銜方案（transition programs）業務。

5.業務跨部會委託辦理情形。

5.就業服務及職業重建委託服務的業務及流程。

	10/25
	三
	1.坎培拉 /人文服務部（DHS）
	Level 1 Computer Associates House 10 National Circuit Barton ACT 2600
Tel:(02)6223-4400
	1.該部會之組織及執掌

2.該部會之Centrelink與CRS業務

3.與DEWR委託之運作方式。

4.CRS職業重建服務業務。

	
	
	2.坎培拉 / DHS下轄之聯邦職業重建服務部門（CRS)
	Level 1, Gadal Chambers 48 Corinna StreetWoden ACT 2606
Tel: (02) 6212 2140
	1.組織及執掌

2.受傷或身障者職業重建服務服務內容及流程。

3.與Centrelink或其他單位之分工。

4.服務成果之統計及考核。

	10/26
	四
	雪梨
	
	資料整理

	10/27
	五
	雪梨 / EMAD（Employers Making  

a Difference）
	Suite 3,Lvl 8 ,Tower 2,201 Sussex Street , Sydney 2000

Tel : (02)92613922 
	1.組織及服務內容。

2.服務經費來源及分配方式。
3.服務成效之考核方式。
4.實地參訪。

	10/28
	六
	雪梨
	
	資料整理

	10/29
	日
	雪梨
	
	資料整理

	10/30
	一
	1.雪梨 / entrelink

雪梨之服務據點
	Level，2-10 Wentworth Street PARRAMATTA NSW 2150
Tel:+613 6222 3455
	1.組織及執掌

2.服務項目與職業重建部份之服務流程

3.有關職業重建業務與其他單位之分工。

4.DEWR購買服務績效之考核。

	
	
	2.雪梨 /學者座談talking(University of Sydney-Trevor Hawkins）
	Trevor Hawkins
The University of Sydney   Lidcombe
NSW 2141 Australia
Tel: +61 2 9351 9120

	1.澳洲職業重建體系之簡介。
2.澳洲身心障礙者就業服務之簡介。

3.澳洲職災勞工補償及職業重建體系之簡介。

4.參訪心得討論。

	
	
	3.雪梨 / DWA (Disability WORKS Australia)
	99a Rose Street 
LIVERPOOL NSW 2170 
Tel:(02) 9600 3905 
	1.組織及服務內容。

2.服務經費來源及分配方式。

3.服務成效之考核方式。

	10/31
	二
	雪梨 /AFFORD（Australian   

Foundation for Disability） Employment
	
Unit 5, 377 Newbridge Road
Liverpool 2170
Tel: (02) 9734 9233
	1.組織及服務內容。

2.服務經費來源及分配方式。

3.服務成效之考核方式。

4.實地參訪。

	11/1
	三
	1.雪梨 / Allianz保險公司
	Level 17, 1 Margaret Street, Sydney NSW 2000, Australia

Tel:+61 7 3023 9322


	1.組織及服務內容。

2.與WorkCover NSW委託之項目內容。

3.委託辦理職業重建機構之服務項目、流程及考核。

	
	
	2.雪梨 /Konekt公司
	Level 10, 97-99 Bathurst Street, NSW 2000
Tel: (02) 9650 5111
	1.該公司之組織及服務業務內容。

2.該公司與職災保險公司之委託服務關係。

3.該公司服務結果之評估及相關服務費用。



	11/2
	四
	墨爾本 /維多利亞州職災重建機構（VWA）
	222 Exhibition Street
Melbourne 3000
Tel: (03) 9641 1555
Fax：(03) 9641 1222
	1.組織及執掌

2.職災勞工通報及流程。

3.職災勞工之服務項目及內容。

4.職災勞工職業重建個案管理之服務流程。
5.委託單位服務之考核。

	11/3
	五
	1.墨爾本 / ACE（The Association of Competitive Employment）
	Suite 514, 
365 Little Collins Street Melbourne 3000
Tel:( 03) 8676 0353
	1.組織及服務內容。

2.服務經費來源及分配方式。

3.服務成效之考核方式。

4.實地參訪。

	
	
	2.墨爾本 /DEAC（Disability   

Employment Action Centre）
	Level 8, 55 swanston street melbourne 
Tel: (03) 9650 2533  deac@deac.org.au
	1.組織及服務內容。

2.服務經費來源及分配方式。

3.服務成效之考核方式。

4.實地參訪。

	11/4
	六
	墨爾本
	
	資料整理

	11/5
	日
	飛機行程--返程—台北
	
	


肆、澳洲身心障礙者職業重建簡介

澳洲身心障礙者職業重建主要由其中央部會之就業暨職場關係部(DEWR)負責規劃，再委由人文服務部（DHS）的聯合服務中心（Centrelink）、聯邦職業重建服務部門（CRS）及相關民間團體執行。DEWR除規劃及委託外，並依所建之資訊系統按執行進度給付各項委託服務費用，有關身心障礙者職業重建服務內容計有:

一、身心障礙者一般職場就業服務
（Disable  Open Employment Services，簡稱DOES）
(一)身心障礙者就業服務網絡(Disability Employment Network，簡稱DEN）：

由DEWR進行政策規劃，委由全國公、私部門提供服務，目前全澳洲各地設有235個服務據點，提供身心障礙者一般性職場之支持性就業服務。該項DEN委外服務之經費給付除採按件計價外，亦依委外單位之服務過程、個案穩定就業情況等分段給付服務費。

(二)就業諮詢網（JobAccess ）：
這是一個類似我國全國就業e網以及身障就業開門網的網站，針對身心障礙求職者、雇主及相關服務提供者等，提供免費、系統性的線上服務，服務方式包括網路和電話服務，由復健諮商師等專業團隊組成，提供身障求職者及雇主資訊與建議，協助實際解決工作環境的問題。

    　(三)就業服務方案：
聯合服務中心（Centrelink）針對求職的身心障礙者運用工作能力評估（Job Capacity Assessment，簡稱JCA），依其工作能力分為四等級，評估所需支持程度，提供適性的職訓、就業協助等，並依等級補助團體辦理費用。另依身障者之每週可工作時數，運用不同就業促進方案協助該等人員順利重回職場，主要的就業服務方案有如下述二種：
1.Capped（無服務期限方案）

依求職者工作能力評估結果，每週可工作時數在8-14小時或15小時以上者相關服務，提供符合其需求之就業促進長期支持服務計畫，所需服務時間通常為2年以上，且沒有服務截止期限。
2.Uncapped（有服務期限方案）

本方案係2006年7月1日開始施行，依求職者工作能力評估結果，每週可工作15-29小時者，提供符合其需求之就業促進服務計畫，所需服務時間依求職者需求而定，服務期限在6個月以上2年以下。
二、職業重建服務(Vocational Rehabilitation Services, 簡稱VRS)：
提供職業災害勞工、受傷或精神障礙者，穩定、長期及有效的就業服務，使其能夠獨立穩定的在競爭性勞動市場中就業，委由公部門（CRS）或私人公司（konekt）以個案服務方式，提供以下服務：

(一)個人服務：
1.服務目的為協助求職者瞭解及管理本身障礙，重建自己的工作能力及避免再受傷害，提供就業前準備、協助雇主關係、協助找工作及建立職場自然支持等服務。

2.服務流程依序為接案晤談、需求評估、擬定職業重建計劃、轉介服務、訓練與安置、追蹤輔導及結案。

3.有關個案之需求評估係以各項訂妥之評估工具，如溝通能力評估、生理功能評估、認知功能評估、體適能評估等方式評估。
4.有關個案職業重建，由機構之個案管理員以專業人員兼個案同伴的角色，提供個案教育、鼓勵、協調、發現問題、辯護、提供建議、對外溝通協調及訂定及修正個案的職業重建計畫。
5.各單位辦理職業重建的服務經費，主要由DEWR委託之購買服務支應。

(二)雇主服務：提供職場安全諮詢，及受傷員工復工。 

三、社會企業服務（Disability Business Services）
本項即為庇護工場服務，於10年前為因應競爭而改名，由家庭及社區服務部（ Department of Family and Community Services,簡稱FaCSIA）提供經費補助。對於行動能力非常受限或僅能從事簡易工作之身障者，惟每週可工作時數仍高於8小時者，則安排於特定工作場所就業（如本國之就業型庇護工場），本次參訪之AFFORD即有兼辦此類服務。
伍、澳洲職業災害勞工職業重建介紹

澳洲之職災勞工職業重建除聯邦公部門員工由其Comcare部門負責職災補償及重建外，餘均由各州依據中央法規，訂定各州之職業災害預防、補償及職業重建規定。本次參訪之新南威爾斯州及維多利亞州，均於州政府下設獨立之法人職災重建機構WorkCover，統一辦理州內之職業災害預防、補償及職業重建等事宜。有關澳洲職災重建機構WorkCover制度摘述如下：
一、WorkCover係職災預防、補償及重建之公權力執行單位，設管理委員會，由企業與工會團體代表組成，由州勞工事務部長擔任主席，下設執行長及相關管理行政幕僚作業部門。
二、WorkCover之經費以自籌基金方式運作，其基金之經費來源係由雇主依WorkCover訂定之職業災害費率標準，向WorkCover核定之數家保險公司中擇一投保繳納後，統一收繳至WorkCover之自籌基金內。
三、WorkCover依保險公司之執行成果，以訂定重要績效指標（Key Performance Indication，簡稱KPI）來做為服務的評估參據，並依此給付保險公司相關合理成本及績效費用，而職災勞工之補償、重建事宜，由保險公司依WorkCover所定標準給付並協助職災勞工重建及復工。
四、WorkCover規定，職災發生後雇主應在一定期限（48小時）通知WorkCover及所投保之保險公司，以便職災勞工能儘早接受有效之醫療及復健。

五、雇主應設置（專任或兼任）或約聘重建專員（rehabilitation coordinator），職災勞工如在一定期限（20天）後仍無法重返工作，該重建專員應向保險公司提報職災勞工之職場復健計畫或重返工作計畫，保險公司之個案管理員並會依此與雇主、職災勞工及相關專業人員協調檢討職災勞工之復工計畫，並追蹤復工計畫之執行。
六、復工計畫之目標順序，依序為原有雇主、相同的工作職務最優先，其次為原有雇主、其他的工作職務，其他雇主、相同的工作職務，最後為其他雇主、其他的工作職務。
七、職災勞工之職業重建，其專業人員可由事業單位常駐之復健專業人員，或由保險公司之復健專業人員擔任，或轉介由公部門之CRS或私人公司（如Konekt等）提供職業重建專業服務。
八、保險公司對特約職業重建機構績效的管理與評估，最重要的一項就是重回工作（RTW）的比率，其次是專業服務成本，再次是整個服務時間。
九、職業重建機構對職災勞工的職能重建服務包括個案需求評估，職場風險確認及復工計畫的控管，並採以成果為導向的服務。
十、WorkCover所定之職業災害費率標準，雇主所支付之職災保險費會依其職災發生頻率及職災勞工是否重返職場而高達數倍之差額，以促使雇主為降低成本（保險費），重視職災預防及職災勞工重返職場。
陸、參訪單位

一、就業暨職場關係部
(Department of Employtment and Work Relations, 簡稱DEWR)
機構/單位性質：聯邦部會，整體就業服務業務規劃與委外執行

負責人/接待人：Steve  Erskine 身心障礙者就業服務處長
(一)單位簡介：
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就業暨職場關係部（簡稱DEWR）是澳洲聯邦

政府所屬18個部會之一，總部設於首都坎培拉（Canberra），在整體的就業服務扮演了極重要的角色。2005年計有3,600個工作人員，全年預算金額約澳幣268億元（折合新台幣約為7,150億元）。
DEWR負責全國性就業服務的政策規劃、就業服務傳遞與分案及審核委外的就業服務等三部分。有關就業服務業務執行方式，除透過規劃
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部門、採購委外管理部門及資訊部門辦理前述就業服務事項外；其餘直接服務的提供，均委託同屬聯邦政府的公部門之人文服務部(DHS）之下的聯合服務中心（Centrelink）及聯邦重建服務(CRS）、或私部門如就業網絡組織(Job Network Member，簡稱JNM）、身障就業服務組織網絡(DEN）等單位提供。自執政黨上任以來，開始對外宣示就業政策由福利轉為工作，並逐年改變預算結構與經費撥付方式，其組織與政策之變革亦活潑與彈性地隨其會計年度（為每年7月1日至6月30日）而靈活調整。
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(二)組織架構：DEWR組織架構（structure）如下圖
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(三)工作重點：
1.就業服務依地區、人群、目標之不同而採取不同政策措施，為最需要幫助之困難群體提供更多、更公正、更均等的就業機會，並以高效率和有效的勞動力市場協助、提昇生產力及薪資、增加勞工參與等三大面向為服務目標。

2.設立專門的研究機構，並與墨爾本大學等著名機構簽署社會政策研究評估服務協定，藉由學者專家的力量，依就業服務運作狀況、產業和產業關係發展狀況及勞動參與率變動狀況等三個基本面評估各項就業服務績效，期能：
(1)進一步制定或調整政策，提供開發各項配套專案之依據。

(2)便於就業暨職場關係部行使監督管理職能。

(3)支持和推動收入補助服務和全國就業服務網服務的運作。

(4)保證DEWR對未來發展進行宏觀及對經濟的發展等進行預測，並開發配套專案。
3.自1998年實施就業服務網絡改革以來，澳洲的就業服務主要是由私人與社區部門的就業供給組織所提供，進行了「就業服務機構非政府化」的改革，將原隸屬於政府的大部分公共服務機構就地改制（1998年進行裁員），與其他私立企業和事業機構共同參與舉辦全國就業服務網。其具體作法如下述：
(1)制訂詳細的就業服務標準和指標體系(如對不同年齡、性別、種族、失業時間、再就業週期的失業者提供數額不同的資金補助等）。

(2)從政府分離出來的服務機構，以及其他願意參與的個人、團體或企業都可向政府提出舉辦就業服務工作站的申請。

(3)由政府有關部門針對各申請案進行受理和審定，達到國家標準者即可核准開業。

(4)中央和地區的就業主管部門隨時檢查這些就業服務工作站的執行進度，並根據有關標準和服務績效提供政府資金補助。

(5)為了客觀衡量就業服務工作的質、量績效，於2002年在有關大學的支持協助下，開發公共就業服務機構星級評定制度，用以評定就業服務機構的工作表現和執行績效，評估標準包括：就業服務機構每年向企業推薦的就業人數、就業時間長短，以及服務成本等情況綜合評定星級。該星級評定制度分為五星級，最低為一星級，最高為五星級，以半星為晉級單位，共分為9個等級。自2003年7月進行第1次星級評定迄今己進行了3次星級評定，全國1,063個就業服務機構均全部參與評定，其中，70％的機構達到「三星」以上，5％的機構評為「五星」，此外，被評定為「一星」的機構則佔了4％。
(四)服務內容：
(1)就業政策(Employment Policy)包括：政策發展(Policy Development)、 特定對象團體的政策(Priority Groups Policy)。

(2)就業分析與評量(Employment and Analysis and Evaluation)包括：就業分析與評量(Employment and Analysis and Evaluation)、經濟與勞動市場分析(Economic and Labor Market Analysis)、方案與成效評量(Evaluation and Program)。

(3)就業服務購買(Employment Services Purchasing)包括：就業服務購買(Employment Services Purchasing)、聯合服務中心服務管理(Centrelink Business Management)及就業服務立法(Employment Legal)。

(4)深度支持(Intensive Support)包括：深度支持運作(Intensive Support Operations)、就業服務成效(Employment Services Performance)、原住民就業方案(Indigenous Employment Programs)、契約管理(Contract Management)。

(5)求職支持(Job Search Support)包括：就業交換(Employment Exchange)、職場經驗(Work Experience)、轉銜方案(Transition Programs)、原住民社區志工服務(Voluntary Service to Indigenous Communities Foundation)。

(6)就業服務資訊系統(Employment Systems)包括：ISS網站（Intensive Support Service）、就業網絡(Job Network)

(五)身心障礙者就業服務(DOES)
(1)設置身心障礙者就業服務網絡(DEN）：

由DEWR進行政策規劃委由全國公、私部門提供服務，在全澳洲各地設有235個服務據點，原則上，每次服務契約期間為3年。自2005年起支付委外單位經費計算方式，改採依服務個案數計價(據身障者服務委外單位估計，提供每一個案的經費每年約為澳幣5,000元，約爲新台幣12萬5,000元），致各委外單位服務案量隨之增加約30%，目前正規劃將新增的30%業務委外辦理。據統計資料顯示，該就業網絡提供5萬個身障者求職服務，安置1萬500人就業，其中穩定就業(就業26個星期以上者) 超過6,700人，同時亦協助1萬2,000人重返職場。
據統計資料顯示，2004-2005年間所輔導之4萬6,003個個案中，各障礙類別所佔的比率為：心智障礙26.8%最高、精神障礙24.5%次之、肢體障礙19.4%再次之、學習/注意力缺陷障礙10.3%、聽力障礙4.4%、神經障礙4.1%、視力障礙3.8%、後天性腦傷3.5%、自閉症2.3%、語言障礙0.4%、耳聾/全盲0.4%。而依個案所從事工作區分，各職業所佔的比率為：擔任專業人員、經理和管理員者佔37％，擔任職員、銷售和服務工作者佔30％，另33％是擔任零售、製造和運輸工作者。

大多數身障者之工作條件都受到聯邦或州的薪酬(Awards) 規定的保障，該規定對雇主具有法律約束力，以保障身障者最低計時工資、津貼、加班時數、加班費、工作時數、休假、長期服務假或病假等的工作條件。而其委外服務經費之給付除採按件計價外，亦依委外單位之服務過程、個案穩定就業情況等分段給付，給付階段包括：開案費、評估費、就業協助服務費、就業4週且達32小時服務費、就業13週且達104小時服務費、就業26週且達208小時服務費、額外服務費（就業26週以上，且每週工作20小時以上者）、穩定就業服務費等。

(2)設置就業諮詢網（JobAccess ）

這是一個類似我國全國就業e網以及身障就業開門網的網站，由美國授權提供相關軟體建置完成，並於2005年7月1日開始運作，主要針對身心障礙求職者、願意進用身心障礙者之雇主、相關服務提供者和雇主等，提供免費、系統性的線上服務。由復健諮商師等專業團隊組成，以網路和電話服務方式，提供身障求職者及雇主資訊與建議，協助解決工作環境的問題。
上述網路服務提供與身障者就業相關的所有資訊，包括找工作前考慮事項、如何撰寫履歷、如何準備面試、向雇主宣稱僱用身障者的好處、就業服務內容及工作場所改造、輔具資訊等，並依身障類別提供各項資訊；電話服務則由工作評估顧問針對僱用問題提供隱密及專業建議。

(3)主要服務方案

運用JCA評估身障者每週可工作時數，如其每週可工作時數低於8小時者不提供就業服務，並轉由社會福利服務系統提供相關福利服務。基本上，澳洲以推介身障者進入一般職場為主，依求職者工作能力、工作意願分別提供服務，如生涯規劃、職場體驗(無薪資)、職務再設計、就業適應、就業前準備等，以協助該等人員提升就業能力，進入職場穩定就業。服務方案主要可分為下列二種：
(Capped（無服務期限方案）：
A.於全澳洲約設有3萬8,000個服務據點。
B.依求職者工作能力評估結果，每週可工作時數在8-14小時或15小時以上者，提供符合其需求之就業促進長期支持服務計畫。
C.所需服務時間通常為2年以上，且沒有服務截止期限

D.每年新個案數約2萬個，其中40%個案是持續穩定就業

(Uncapped（有服務期限方案）：
A.2006年7月1日開始施行本方案。
B.依求職者工作能力評估結果，每週可工作15-29小時者，提供符合其需求之就業促進服務計畫

C.所需服務時間依求職者需求而定，服務期限在6個月以上2年以下。
D.預計每年服務7,000個個案。

(職業重建服務(VRS)：
為提供職業災害勞工、受傷或精神障礙者，穩定、長期及有效的就業服務，使其能夠獨立穩定的在競爭性勞動市場中就業，委由DHS下之CRS或私人單位以個案服務方式，提供以下服務：
A.個人服務：協助求職者瞭解及管理本身障礙，重建自己的工作能力及避免再受傷害，提供就業前準備、協助雇主關係、協助找工作及建立職場自然支持等服務。

B.雇主服務：提供職場安全諮詢，及受傷員工復工。 
(六)參訪心得：
1.注重個人隱私權益的維護，於提供服務時強調依據「隱私法」（Privacy Act 1998）的保護，除非得到當事人之授權，個人資料不得對外公開與洩漏。另於提供身障者就業服務時，亦給予受服務者相關權益說明之手冊，以爲服務提供保證（Service Guarantee）。並向受服務者宣示其資料被收集或運用可能的情形、目的、法律依據、當事人授權，以及必需隨時校正以確保資料之正確性等等。且在參訪過程中本參訪團員於Centrelink戶外攝影留念，亦遭工作人員以隱私權為由制止。由此，思考我國就業服務工作人員對求職者個人資料之保護應更加嚴謹（如，記錄個人資料之紙張銷毀與保存、電話服務聯繫等）。

2.澳洲是一個地廣人稀歡迎移民之多種族國家，其服務之提供，除於現場服務設有各國語言翻譯人員（含手語人員）外，在電話服務方面，亦設有可立即轉接三方通話之即時翻譯。另外，針對聽障或有聽力及語言障礙者，設有電傳打字機（Teletypewriter，簡稱TTY）服務，可由陪伴者或是照護者將其他人的對話，以文字輸入TTY，其螢幕將會顯示對話，讓聽障者可以讀取，聽障者再自行輸入文字由他人閱讀，或由陪伴者將文字念出聲，以進行對話，如此貼心的服務值得我國學習。

3.參訪的過程中，政府部門以及民間團體均不斷異口同聲的強調「預防重於治療」，這樣的原則也反映在鼓勵運動減少醫療支出方面。因此，除了擁擠的商業區之外，幾乎隨時可以看到騎自行車、跑步、球類等各種運動正在進行。而在身障者就業服務之執行或職業災害預防等之早期介入（Early Intervention）服務措施方面，更是強調「預防重於治療」、「把對的人放在對的位置」的原則，例如，加強針對身障者正確職業觀念、防災常識，於相關宣導資料及服務手冊要求遵守職場規定，於大學院校等要求必修3個學分，針對系別的不同必須選修勞工權益（Employee Right）、工作環境（Work Environment）等課程，加強學生就業相關知識等等。

4.澳洲政府的就業服務大多委外辦理，其服務之提供，亦不失其福利國家之本質，在參訪過程中發現各受訪單位對服務成果之評鑑不如我國重視，且其服務委外契約通常是3年一期，政府部門人員亦偶有「需支持較多之身障者能穩定就業，原因在於政府不斷地投入經費」之說法，以及市井小民戲稱Centrelink為可以領錢的銀行。同時，社會大眾對勞動政策改變的關心程度遠低於福利制度的變化，顯示其由「福利轉為工作」之政策，仍有努力之空間。

5.澳洲政府為協助身障者順利就業及穩定就業，推動職務再設計協助方案，其補助方式在雇主釋出就業機會後，即可進行且無經費之補助上限。其作法相較於我國目前需於推介媒合後始予補助，並限制補助金額最高為新臺幣20萬元整而言，其職務再設計的推動更有彈性，且其就業機會之取得因企業責任之發揮（尤其是大型企業與銀行），相較於我國容易許多。（執筆人：洪瑞雪課長）
二、聯邦職業重建服務(Commonwealth Rehabilitation Services，簡稱CRS)

機構/單位性質：聯邦部會單位，身心障礙者及職災勞工職業重建服務

接待人/職稱：Mr Carl Princehorn / Deputy General Manager
(一)單位簡介

CRS是澳洲唯一公立的身心障礙職業重建服務單位，始成立於1940年代，目前隸屬於人文服務部(DHS)，在此部門正式成立前乃隸屬於澳洲聯邦政府下之健康與老人部門。其主要功能為提供職業與職能重健（vocational & occupational rehabilitation）、障礙管理（disability management）以及職業傷
害預防（injury prevention）。

CRS是人群服務部(DHS)下所屬6個
單位之一，主要負責提供社會上就業條件
不足者，例如身心障礙者、後天意外傷害或有其他健康問題等之民眾，經由專業協助或訓練後，能排除就業障礙、保有原工作或重回一般職場，以達到獨立生活之目標。其服務的主要購買者，是來自澳洲聯邦政府的就業暨職場關係部(DEWR)，部分則來自職災服務系統（WorkCover Authority）以及其他民間就業服務單位，提供具多重需求以及需要長期職業重建的民眾。

(二)組織運作及架構、機構服務價值觀、經費來源及服務人員

CRS在澳洲各地設有174個常設辦事處，其中設在鄉下或偏遠地區的辦事處比率高達34%；此外，為提供民眾更便捷之服務，另設有100個諮詢服務點，其服務網絡已遍及澳洲各地區。CRS共聘有約2,000位受過專業培訓之健康和就業諮詢人員，提供需職業重建案主就近可及的服務。

1.CRS組織運作方式：

(1)專業的服務團隊

CRS的服務人員除需大學相關科系畢業外，同時需受過12週之專業培訓，其專業團隊的成員包括有復健諮商師、職能治療師、物理治療師、心理學家、社會工作者、言語病理學家、康復顧問及就業專家等。

(2)強調以案主及雇主需求為中心的專業服務
由於案主問題的多樣性，服務人員均需具備有社工、職業重建、職能治療、物理治療及就業服務諮商等專業知識，且依規定的「服務守則」及「開案服務標準」，提供案主所需的服務。

(3)著重知識經濟
在聯邦政府的員工知識入口網內，上載了不同領域的專業知識，服務人員可視需要自行上網找尋所需資料。另有工作同仁負責將相關的報導、文章、期刊、雜誌等分類後，予以刊載在知識入口網內，方便工作同仁查詢，且利用快遞將員工所需資料寄達，提供服務人員一個知識共享的平台，以提昇服務品質及效能。
(4)重視員工在職教育訓練

設有資源中心、圖書館等，隨時提供一線同仁所需之專業知識與督導，在各地則設有地區連絡人，負責督導各區業務與員工在職教育訓練，藉由在職訓練提昇工作人員的專業知能與服務水平。

(5)強調即時性的服務

在接案的24小時內即會安排康復顧問與其會面晤談，提供即時性的服務。

(6)承諾做出客觀的決定，並讓案主知情
        服務人員會應案主要求，在5個工作日內，以書面或口頭明確向案主解釋處遇決定是如何做出來的及為何要如此做。

2.組織架構：設有下述3個主要單位(詳如附組織圖)：

(1)服務推廣：國內服務輸送管理與各州與特區間之服務輸送管理。
(2)資訊科技：負責機構內外之資訊服務管理與資訊結構管理。

(3)法人團體管理：包括國內服務策略管理、國內法人管理、國內人力資源管理及主要財務管理。

3.提供服務的核心價值：

本著熱情關愛、細心聆聽及服務具成效的價值觀，為案主提供服務，使案主順利恢復健康，能獨立生活與就業。服務內涵著重於能力以及案主的需求，復健計畫與就業目標的結合、服務過程中鼓勵案主、提供社區性的服務、運用聯合專業資源網絡以及透過研究作為服務改善依據。

4.經費來源：

大部分的經費係來自DEWR的購買服務經費，以及由保險公司委託辦理職業災害補償金。

5.案主來源：

有70%的案主來自Centrelink派案，少部分由醫院轉介或是案主自行到機構尋求協助。

6.服務對象：

包含雇主及職業重建求職者，對雇主的服務，主要是提供與職場保健及職場安全有關之各項專業評估及改善；而所服務的求職者中，普遍具有下述2項主要特質：

       (1)長期失業者(失業時間長達2.5年)。

       (2)服務案主以多重障礙者為多數，其中合併有心理衛生問題（mental health）的案主即佔了60%。

7.職業重建之服務成效

CRS每年協助之求職者約有4萬位，其中有50％的案主成功就業，穩定就業者高達38％，效益與成本比為30比1，而96％的轉介單位人員滿意CRS所提供之服務，且案主滿意度可達89％。

(三)服務內容

1.個案管理的服務方式：

CRS於1986年起以個案管理方式提供職業重建服務，個案管理員身兼專業服務人員及同伴的角色，發揮案主教育、鼓勵、協調、發現問題、辯護、提供建議、對外溝通協調以及訂定重建計畫的功能。因此，個案管理員需要具備多種專業知能。

在職能重建過程中，個案管理員和案主是『合作夥伴』關係，兩者共同擬定出個別化的重建計劃，計畫中以協助案主能了解及管理自身的障礙、減少障礙所產生的影響、日常生活及求職上可能遇見的困難、建立技能及專長為主要內涵，以協助案主達成有效率且成功的職業重建目標。職業重建所需之時間則依案主狀況而定，一般約需6個月至12個月不等的時間。

2.職業重建服務流程

      CRS的主要職責是以個案管理方式，協助由Centrelink派案、醫院轉介及自行求助者等案主達到職業重建目標，其服務流程為（詳如附服務流程圖）：

　   (1)接案晤談：由個案管理員與案主晤談，藉以瞭解案主基本需求及進行資格確認。

     (2)需求評估：由具有專業技能之服務人員，就個案的能力、障礙、工作態度
及困難點、案主所需的協助及期待為何等進行評估，以瞭解及釐清重建服
務的需求與方向。有關各項重建需求服務評估項目詳如3.各項重建服務評

估項目。

     (3)擬訂職業重建計畫：依需求評估結果診斷、擬訂重建計畫，並進行組織及
資源之協啇，將重建計畫內容與進行方向告知案主並取得同意。

(4)轉介服務：依評估結果將個案轉由其他合適機構提供服務（如就醫、就學、
就養)，每六週即參加由Centrelink所邀集召開之聯繫會議討論個案受服務情
形。

     (5)訓練與安置：依重建計畫內容，逐步進行工作設計、職務再設計協調、就
業輔導、監控等，並督促案主依重建計畫執行。

     (6)追蹤輔導：針對轉介或順利安置之案主進行追蹤輔導，以掌握案主情況。

     (7)結案：己達到重建計畫目標或經過服務仍無法達到重建計畫目標之案主即
予結案。

3.各項重建服務評估項目：
為協助身障者順利就業及職災案主重新返回職場，CRS的服務人員運用專業知能，於評估案主實際的需要及能力後，再提出各項重建服務計畫，所涵蓋之評估項目如下：
(1)生涯規劃(Career Planning)協助求職者規劃並訂定符合工作能力之目標/或有效之教育訓練目標。

(2)溝通能力評估(Communication Assessment)：評估了解案主的溝通能力、技巧及障礙何在，並提供可能性的建議或方法，以增進案主溝通技巧及能力。

(3)諮商需求評估(Counseling Needs Assessment)：對案主進行心理諮商需求評估，以瞭解其所需諮商的類別及目標，再協助輔導其重返職場。
(4)諮商服務(Counseling Services)：協助案主如何去適應職場上的困難，並幫助他們更接近重返工作的目標。

(5)駕駛能力評估(Driving Assessment)：評估案主受創後是否因受傷或疾病影響駕駛能力。因此為澳洲職場基本要求，若喪失駕駛能力，將對未來找尋工作有顯著的影響。

(6)勞工協助計畫-「非全區提供服務」(mployee Assistance Program ，簡稱EAP)：提供以工作為導向、短期介入的方案，協助提升受到個人問題或工作影響的  勞工之工作表現。

(7)功能性生理能力評估(Functional Capacity Evaluation ，簡稱FCE)：全面性評估案主身體之工作能力，以體能測驗、實際功能表現以及案主表達列舉的方式，綜合瞭解案主在工作方面的生理功能限制。

(8)功能性認知能力評估(Functional Cognitive Assessment)：評估案主的思維和推理的技巧，如專心度、觀念和問題解決。
(9)獨立生活評估與服務 (Independent Living Assessment and Services)：評估案主居家生活功能以及在社群關係中的維繫能力，然後提供案主需要的協助和建議。這些協助和建議將會增強案主的日常生活能力，並能達到獨立生活的目標。
(10)案主基本需求評估(Initial Needs Assessment)：是利用資訊整合系統來辨識個人面對障礙以及克服障礙的方法。這評鑑系統是一種工具，用來決定澳洲職能重建單位是否能有效協助案主。

(11)勞動市場分析(Labor Market Analysis)：評鑑目前國內、外及地方性的職業和職缺，以具體化方式瞭解職業和職缺的結構特性。

(12)語文能力評估(Literacy Assessment)：評鑑案主的識字、運算及問題解決能力，並建議解決方案以協助降低讀寫能力在生活上所造成的影響。

(13)就業或獨立生活殘存能力與潛能的獨立性評估(做為法庭證據)(Medico-Legal Assessment)：是獨立的評鑑系統，協助評估案主目前在職場中或潛在的能力。

(14)記憶能力評估(Memory Assessment)：評估案主對於職場上、社群關係、家庭等有關的記憶能力，以判定可提高個人獨立性及在工作或學習方面的方法。

(15)重返工作崗位的職場壓力協助方案(Occupational Stress-Return to Work Programs)：提供面臨壓力之案主壓力解決方案，以期能重返工作崗位。

(16)生理功能強化計畫(Physical Conditioning Program)：藉由訓練提昇案主生理機能，使其增進肌肉爆發力、體力、耐力、活動力、靈活度和心肺功能。

(17)體適能評估(Physical Fitness Assessment)：評估案主的一般健康狀況和體態。
(18)職前篩選評估(Pre-Employment Screening Assessment)：評估案主的生理狀況能否勝任職場基本需求。
(19)創傷後之心理評估(Psychological Injury Management Assessment)：針對個人和工作場所進行組合性評估，以分辨案主的心智能力後，再予以提供適當的輔導策略。

(20)重返職場方案(返回工作計畫 Return to Work Programs)：協助案主克服可能影響工作之種種因素，協助重返職場。

(21)職業諮商(Vocational Counseling)：協助案主評估工作能力、技能以及工作環境，以找出適切之職業目標和工作種類。

(22)職業輔導評估(Vocational Assessment)：協助案主瞭解合理的工作選擇，增進穩定就業技巧及強化工作動機。

(23)工作訓練安置(Working Training Placement)：由CRS和雇主達成協調後，安排案主在特定的時間內到工作環境去實習，此種安排可協助案主對自己的工作目標下定決心，然後引介到指定的工作場所，或是協助他們逐漸調整成為正式員工。

(24)工作設計(Job Design)：針對案主的特別需求以及工作場所，進行必要的職務再設計建議。

(25)生理功能評估(Physical Assessment)：分辨個人生理的承受度和行動影響他們能力的因素，協助案主判斷與進行適切的工作選擇。

  (26)工作環境評估[環境安全與無障礙環境]( Workplace Assessment)：確認案主重返

職場的安全，預防二次傷害。

  (27)工作環境評估〔職場溝通/心理認知〕(Workplace Assessment Communication/Cognition)：評估職場所需之認知功能和溝通技巧，期與案主能力相符。
(28)職場健康與安全(Occupational Health and Safety (OH&S))：
(環境生態評估(Ergonomic Assessment)：職場環境和勞工適應的改善，這樣的評估可用來辨識和降低有關影響勞工工作的危險因素。

(實務操作安全及管控(Manual Handling)：是一種2小時的實務操作訓練，幫助案主更能適應職場上的工作安全、健康及危機管理。

(辦公室安全(Office Safety)：是一種12個小時訓練，提供雇主如何全面解除或降低職場傷害風險，使雇主工作環境安全達到法定標準。

(危險評估(Risk Assessment)：提供雇主危險管理知識，可以嚴密性和系統性的方法，來識別、完成、控制和檢討在任何活動、工作或是執行工作程序時，所可能發生發生的危險，降低組織損失與提升就業機會安全。

(雇主壓力管理(Stress Management for Employers)：包含3小時的研習班和1小時的專題討論等2種工作場合壓力管理訓練訓練模式。
4.職業重建服務的最後階段-結案：
     「結案」是一項服務的終結過程，職業重建服務在結案時，應以適時、有效率且適當的方式進行。而結案對案主而言，可能是個令人興奮的時刻，因為此一過程意味著計畫的積極面受到凸顯；即使案主尚未達成他們的最終目標，但他們所可創造的小小成就，也是值得高興。而結案的標準依案主同意與否，而有不同的結案指標，茲分述如下：

(1)案主同意結案的指標：

(已達成案主預定目標。

(令案主滿意的重建服務的結果。

(個案管理者審視案主在一定時間內，是否朝其設立的目標慢慢進步。

(案主的情況有顯著改變，如案主需要更多的照顧，或是其健康情形惡化(適當的轉介)。

(預期的成果、方向改變，如案主進入大學開始當全職學生，或是搬家。

(其他機構可以提供更適當的服務以達成案主的目標，如戒毒、戒酒服務等(適當的轉介)。

(2)案主不同意結案的情況：

(案主太依賴個案管理者。

(案主具有想工作卻又想從其他機構獲得一些無法獲得好處的矛盾心理。

   (有時儘管個案管理員已經盡力，還是無法以案主最大利益為前提來解決問題，這時就有必要結束此案。

而無法在案主滿意的情形下結案，必須詳列不滿意的原因並建檔。個案管理員必須告知案主有關單位的政策以及相關的立法，讓案主了解其有權重新檢視結案的決定。
5.案主享有的權利：
(1)受到服務人員彬彬有禮及誠懇相待的服務。
(2)服務人員對所服務案主的個人隱私，應依履行「隱私法」與「助殘服務法」的規定，負有尊重和保密的義務。 

(3)服務人員應小心對待案主多元文化問題、殘疾及其他特殊需要。

(4)可帶一名朋友或代言人一起赴約。

(5)如因個人因素希望更換康復顧問時，可與CRS 辦事處的經理商討。

(6)可要求查閱由CRS 所保存之個人資料。

(7)對服務人員的表現和服務可隨時提出自己的看法、感覺和建設性意見。
6.受服務案主應配合事項：
(1)以禮相待-尊重服務人員，以彬彬有禮的心態接受服務。
(2)如果無法赴約，至少需提前24小時通知服務人員。
(3)積極參加制定和執行與自己職業重建有關的計劃。
(4)需配合提供充分、準確的最新資料予服務人員。
(5)主動將自己可能有的任何特殊需要(如傳譯員服務或者進出我們的辦事處或服務機構)告知服務人員。
7.服務滿意度調查與投訴案件處理：

  CRS以問卷調查方式來瞭解服務提供的滿意度：

　　(1)如對服務或表現感到滿意，可使其工作人員可以確認良好的服務為何。

    (2)如對服務或表現感到不滿意時，有權隨時提出意見。設有正規投訴程序，可先向服務的提供者直接提出。或是如果投訴沒有得到滿意的解決，也可寫信跟CRS服務機構所在地區的經理聯絡，也有權與聯邦調查專署（Commonwealth Ombudsman’s Office）或行政上訴仲裁庭（Administrative Appeals Tribunal）聯絡。
(四)參訪心得：
1.澳洲政府未對企業雇主課以定額僱用之強制規定，而是藉由強化雇主社會責任與企業形象，使雇主主動提供就業機會予身心障礙者或職災致殘之勞工，且未核發身心障礙手冊，求職者經專業評估有障礙者，即屬之，採信專業的評估結果，此與國內現行作法亦不同。

2.CRS總部設於CANBERRA，在各州設有174個辦事處及100個諮詢點，服務網絡遍及澳洲各地區。而其工作人員約有2,000位，均身兼評估、就業安置以及職業諮商等全才角色，皆歷經正式的教育、職前以及進修教育，此為國內專業人員邁進的目標，且所投入身障職業重建的人力與經費遠大於我國。（執筆人：楊采蘭課長）
CRS職業重建服務流程圖
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三、ADVANCE PERSONNEL（簡稱AP）

機構/單位性質：身心障礙就業服務團體

負責人/接待人：Davina Manger

(一)單位簡介：

AP是一個已成立15年之非營利民間組織，位於首都坎培拉，屬DEN之ㄧ員，目前有15位工作人員，其組織運作係以委員會模式為之(詳如下圖）。

AP提供身心障礙者免費就業服務，針對雇主的求才亦提供免費媒合，以適才適所為目標，創造勞資雙贏為目的。其主要經費來源，有99%仰賴就業暨職場關係部(DEWR)提供，用以辦理身心障礙者就業服務事宜；另坎培拉領地（ACT）所提供辦理在校學生職業復健諮商服務之經費則佔1%，且目前經費的請領方式，亦由以往的專案總數給付，改依服務個案數計價給付。
該機構專門服務重度之智力障礙者（包括自閉症）；此類機構在坎培拉地區有6個，在全國類似此機構的民間單位則有380個，專為身障者做服務。

AP之組織架構圖





                            








(二)服務內容及成果：
1.服務內容

針對求職個案的特性，由個案管理員提供服務，其服務內容詳如下述之接案、進行就業準備、就業機會開發及就業支持等。

(1)接案(Intake)：

每位身心障礙者經JCA評估後，轉由AP工作人員諮詢再決定是否開案。

(2)就業準備(Employment Preparation)：

(通常提供為期4週的就業準備成長團體課程，安排各種就業促進活動。

(對於個案之工作能力、技能、興趣進行評估，針對其準備不足部分，例如，求職面試技巧、交通方式、作息時間、人際關係、穿著打扮、工作動機、潛能激發、職場體驗（work experience）等等提供協助。

(透過職場體驗，協助案主瞭解工作環境增強工作能力，並進一步瞭解個人興趣及能力，通過職場體驗者可取得具該項工作能力證明，即可進一步安排就業媒合。

(3)就業機會開發(Job Search)：

就業機會的開發，主要透過電話訪問、徵才廣告、親朋口耳相傳及老客戶口碑宣傳，並與民間人力銀行合作取得就業機會。其中以電話訪問及老客戶口碑宣傳之就業機會開發成效最好。

(4)就業支持(Employment Support)：

為協助個案穩定就業，在推介前由就業服務員先就職場環境、工作內容、薪資等勞動條件進一步瞭解後提供職前訓練，並針對工作需要進行職務再設計，及開發職場自然支持者（同事），以協助案主適應及穩定工作。

2.服務成果

      AP目前接受Centrelink派案，2006年總服務量為200個，須有舊個案結案  

      才能接新個案。每一工作人員年平均服務25個個案。在200個總量中有170  

      個是以Capped（無服務期限）方案提供服務，其中有115個人獲得長期工作，
      且其95%的工作期間達一年以上，就業成功者以行政助理最多佔21％；其次為服務業佔20％（詳如下就業安置成功分布圖)。另有30個是以Uncapped（有服務期限，目前訂為2年）方案提供服務，因此方案係自2006年7月啟動之新方案，目前仍無明顯服務成果。

就業安置成功分布圖






資料來源：資料來源：2006年10月24日AP之DM簡介


(三)參訪心得：

1.AP所屬之身心障礙者就業服務人員，均由資深專業人員擔任，除需具備心理諮商、醫療護理等知識外，仍須有法律相關常識，以適時為身心障礙者與雇主談判，並訂立勞動契約，確認每一事項之合理及安全。其對Capped（無服務期限）轉介個案，經評估每週有8小時以上工作能力以上之重度身障者就業媒合成功率達67﹪，尤其在行政助理及服務業之類別高達41﹪實屬不易，其專業推薦之方式值得我國參考。

2.我國在招考身心障礙就業服務員時除了應具備專業知識外，可考慮強制加考相關之法律，並對在職者隨時加強在職訓練，讓服務能更精緻更專業。（執筆人：謝彧玥專員）
四、Employers Making A Difference(簡稱EMAD) - 雪梨
機構/單位性質：提供雇主媒合就業服務

負責人/接待人：Suzanne  Colbert（CEO）

(一)單位簡介： 

EMAD是在3、4年前，倣效英國已實施多
年且具成效之雇主顧問服務經驗，而成立的民
間機構，辦公處所設於雪梨，目前有15位員工，其中全職工作人員僅有3位，餘為部分工時工作者。

該單位雖為民間機構，但標榜不以營利為目的，採會員制模式運作，會員包括企業雇主(含保險公司)及政府部門等，目前約有500個會員左右，其會員中以企業雇主為多數。

該單位專責提供會員有關生產運作、職場工
作安全等有關之顧問服務。以加強雇主的社會責任、宣導僱用身心障礙者所帶來的
社會形象及僱用身障者的好處等說帖，鼓勵雇主僱用身障者，並為雇主提供進用身
障者相關諮詢服務。

(二)服務目標：

EMAD為使其會員願意主動僱用身障者，乃由專業人員提供所屬會員各項職場

環境與職務再設計改善諮詢與服務，其主要服務目標為：

1.協助會員改善職場工作環境

     主動提供所屬會員有關工作環境安全、職務調整等相關之諮詢及改進計畫，
除希望給予身障者更多穩定、安心及安全的工作環境外，亦可協助雇主留住
人才。

2.降低流動率

目前澳洲企業的員工流動率高達30%，EMAD依所屬會員的企業特性及需求，
提供各項諮詢服務，以協助其降低流動率，提昇社會形象。

3.協助提昇身障者技能

宣導鼔勵所屬會員提供工作機會或場所，以培訓身障者的職場工作技能，以
提昇勞雇雙方競爭力，共創雙贏。

(三)服務策略：

EMAD透過下述各項服務策略，協助所屬會員維持職場環境安全及降低員工流
動率，有效提昇會員之社會形象，並為身障者開發更多之工作機會。
1.辦理校園徵才活動

    於畢業季節，由會員贊助經費及提供場地，辦理校園徵才活動，並於會中主動
提供身障者履歷表供企業選才參考，以協助所屬會員補足人力，並鼓勵多僱用
身障者。 

2.宣導方式與活動

製作各項服務手冊及宣導用品，提供免費索閱，並在辦理各項活動時，於會場
提供空間，供贊助會員懸掛企業旗幟，藉以打響品牌、知名度，並可提高企業
形象。其具體作法如下：

(1)在專屬網站中提供各項相關之服務訊息及查詢服務。

(2)辦理各項宣導活動：

(小規模(約30-40人)成果發表會：

邀請僱用身障員工成效卓著的企業雇主進行經驗分享。

(大型(300人左右)成果發表會：

展示職務再設計成果，公開宣導進用身障者所帶來的益處。

(成功案例經驗分享：

藉由服務成功案例之經驗分享，提昇會員進用身障員工的意願及信心。

3.經費來源

該機構為保持獨立運作，並未向政府爭取任何補助經費，運作所需經費之主
要來源有三：

(1)會費：企業雇主或政府部門加入會員，需按年繳納會費，會費金額則按企
業規模而定，最低為澳幣6,000元（折合新台幣約為15萬元）。

(2)專業顧問費：提供所屬會員各項諮詢服務時，係依專業顧問服務內容收取
諮詢顧問費，並無一定之收費標準。

(3)會員不定期贊助：辦理各項活動或成果發表會時，於會場提供會員行銷機
會，以吸引贊助會員主動提供經費及場地的協助，除使活動順利進
行外，更可節省經費。

(四)服務內容及流程：

1.服務內容

     依雇主特性與需求，主動提供工作職場環境改造之諮詢服務，並推介適合之
身障求職者供所屬會員選才參考。其服務內容依障別分述如下：

(1)精神障礙者

為營造友善職場的工作環境，提供精障求職者穩定的工作場所，以提昇精
障者穩定就業率，乃提供各項心理輔導課程供所屬會員參考，協助瞭解精
障員工的特性，進而願意依各項建議配合改善。

(2)肢體障礙者

實地至職場評估後提供各項職務再設計，以提供適合肢障員工的工作環境。

(3)其他各類障別

依障礙別特性，提供適性的專業諮詢及職場改造計畫，供所屬會員參考，
例如：視障者較適合擔任客服人員（例如電話接聽人員），智障者較適合
文件整理工作。

2.服務流程：如下圖
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(五)參訪心得：

1.澳洲仿傚英國的EMAD組織運作方式，成功地為雇主提昇企業形象及社會責
任，使雇主以提供身障者的就業機會與優質的環境為榮。我國目前尚未有民
間企業團體，採會員制方式專為雇主提供進用身障員工之服務模式，值得我
國仿效。

2.為提昇國內非營利組織人民團體（例如：扶輪社、國際獅子會、同濟會、青
     商會等）的社會責任意識，政府在辦理各項民間團體相關活動或會議時，可於會中加強宣導與鼓勵，促請踴躍參與身障者就業服務活動，主動提供身障者就業機會，以提昇企業聲望及形象。（執筆人：曾女亮課長）
五、聯合服務中心（Centrelink）

機構/單位性質：聯邦各部會業務單一服務窗口

接待人：Emilila Todorova PSM（Area Business Manager Corporate，Area  West NSW）及相關服務同仁

(一)單位簡介：
聯合服務中心(Centrelink)在1997年由澳洲聯邦政府成立，為人文服務部(DHS)之下屬單位。其依據政府各部門的服務功能，負責失業、養老、身障、孤寡、單親等弱勢族群救濟金的發放及相關服務提供，為聯邦10個部會業務提供服務輸送的單一入口（'First-stop shop'的輸送管道）；大約每4位澳洲公民中便有1位是聯合服務中心(Centrelink)的服務對象。
在就業服務部份則針對個別需求提供職業指
導、就業服務、技能培訓之聯繫安排等。其受委
託部會中與就業服務有關者為家庭和社區服務部(FaCSIA）、就業暨職場關係部
（DEWR）及教育、科學暨訓練部（Department of Education, Science and 
Training, DEST）等三個部會。

澳洲政府因鑑於勞動人口不足及人口老化問題，施政重點已有改變，過去著
重福利政策，目前則轉變為促進就業。DEWR為協助有工作能力之勞動力人口儘可能投入就業市場，透過與聯合服務中心(Centrelink)簽訂契約的方式，委託該中心(Centrelink)提供相關就業服務，最新簽訂的契約期間為2006年至2009年。DEWR每年以超過10億澳幣（約250億新台幣）委託聯合服務中心(Centrelink)辦理就業服務，該中心執行經費的主要來源即為DEWR。

(二)組織編制及服務人員：
其組織包括：1個全國性辦公室，位於首都坎培拉（Canbeera），設有經營
管理委員會、執行長、副執行長、總經理、經理，支援地區中心之運作；另於澳
洲各地設有15個地區辦公室，由地區經理領導，提供顧客服務中心行政、經營、
操作上之支援；此外尚有320個顧客服務中心、30個個別的專門服務中心
（Separate Specialist Service Centres）、26個電話服務中心及超過1000個
之服務據點，總員工數為25,000人；其中央行政管理架構詳見附表一。

聯合服務中心(Centrelink)對於一般就業服務及津貼審定人員，強調的是要具
備溝通能力、工作熱忱及不斷地進行在職訓練。另外，為提供特殊服務對象更深入
之服務，配置下列三種專業人員。第一種為身障服務員（Disability Officers），
負責評估與轉介、提供就業、培訓和復健治療方面的協助和資訊；第二種為心理服
務（Psychology Services），幫助因個人困境影響就業能力者，並轉介給其他機構
服務，如個人輔助計畫（Personal Suppprt Program）；第三種為社工員（Social Workers），在個案遇到家庭問題、家庭暴力、嚴重經濟拮据、無家可歸或喪親之困
難時，由其針對個人處境提供輔導、支持和轉介服務。
(三)服務方式：

聯合服務中心(Centrelink)主要接受聯邦三個部門（FaCSIA、DEWR、DEST）之
委託辦理就業服務，主要職責為評估津貼請領相關資格、核發及提供就業協助，其
服務流程(如附表二)如下述依序分為聯繫、評估及轉介三步驟：
1.聯繫：首先透過面對面晤談，或由電話服務中心提供服務。

2.評估：為釐清個案能力與需求，據以轉介就業服務或核發津貼，使用尋職分類架
構（Job Search Classification Instrument，簡稱JSCI）及工作能力評估（Job Capacity Assessment，簡稱JCA）等二項評估工具，簡述如下：

(1)JSCI：
一般民眾使用此項工具，評估內容包含年齡、性別、語言文字能力、身障/治
療情形、近期工作經歷、就業穩定情形、學歷、犯罪前科、個人特別需求或選擇、原住民/海島居民、出生地、地理位置、證照、家庭社經/生活安排、社交能力、偏遠原住民等15項基本問題。

(2)JCA：

身障者在接受聯合服務中心(Centrelink)派案前必須經過工作能力評估，以暸
解其工作能力、需要支持的類型（如協助就業或維持工作）及程度。其工作能
力之評估分為每週8小時以下、8小時以上15小時以下、15小時至30小時及
30小時以上等4類。對於被評估可工作時間為8小時以下者可不提供就業服務
而逕核發身障年金（註），並可協助轉介機構提供重建或照顧服務，被評估可
工作時間為15小時以上則必須有找工作之行為始得領取相關補助。

JCA是對個人工作的能力進行綜合性評估，評估內容包括下列4項：
(治療情形（分為已完成治療、傷害情形無法改善、暫時性功能受損3種）。

(阻礙僱用原因之判定
(提供其克服障礙所需的協助。

(每週適合之工作時間（對受治療限制者應提供3個月內工時評估、對暫時
性受損者應提供3個月以上1年以下之評估）。
聯合服務中心(Centrelink)則依前述評估結果轉介相關服務。本項評估目前
委託由領有證照的專業人員之組織以面對面之方式進行(2006年7月前由聯
合服務中心的工作人員自行辦理，之後委託其他單位辦理）。
3.轉介：依據JSCI及JCA評估結果轉介予工作網（Job Network）、身障就業 網絡（DEN）、個人支持計劃（Personal Support Programme）、職業重建服務（Vocational Rehabilitation services）進行後續服務；對於轉介之個案，聯合服務中心(Centrelink)每6週會邀集相關單位人員討論個案服務情形。
(四)就業服務內容

聯合服務中心(Centrelink)利用分類架構進行分案，在身障者就業服務方面轉
介工作網絡、身障就業服務網絡提供服務，其相關就服務措施、方案簡述如下：

1.身心障礙就業服務（Disability Employment Assistance）：
包含一般市場僱用服務（Disability Open Employment Services）、職業重建服
務（VRS）、社會企業服務（Disability Business Services）。

(1)一般就業服務（Disability Open Employment Services）

提供訓練與就業安置，以持續支持身障者於一般就業市場工作，此部份視其
求職能力情形提供。對於尋職能力佳、可快速尋找到工作者，採一起討論改
進尋職方法之方式進行（Job searching support）；對於3個月後仍未能就
業者安排接受約5天30小時之訓練，增進其求職技巧（Job searching training）；
對於具工作能力但無法就業者提供個案深度服務（Intensive support customized assitance）。
(2)職業重建服務（Vocational Rehabilitation Services）

服務內容包含：依其障礙程度評估工作能力、發展短長期職業目標、發展安
全且合宜的工作目標、進行職務再設計、工作訓練及職業介紹（安置）。
(3)社會企業服務（Disability Business Services）

對於行動能力非常受限或僅能從事簡易工作之身障者，則安排於特定工作場
所就業（如本國之就業型庇護工場），本次參訪之AFFORD即為此類機構。

2.設置專業諮詢人員（Centrelink Senior Customer Adviser）：

除由民間組織－就業諮詢網(JobAcess)提供線上就業諮詢服務外，也由該中心內

受過專業訓練之團隊提供諮詢服務，透過教育、訓練、職業重建等方式協助身障
者就業，並與社區團體合作宣導身障就業服務措施。

3.協助方案：
(1)職務再設計（Workplace Modifications Scheme）

此方案提供雇主因僱用身障者而需要職場改造之協助，提供變更職場環境，
或購置特殊、合適設備給身障員工的補助，條件是至少能僱用3個月，此外
，受僱之身障者每週至少要工作8小時。　

根據本方案，每一職場改造可得到
的補助通常是無限制的，是以能確實滿　

足身障者及雇主之需求為考量。

(2)交通津貼（Mobility Allowance）

對於16歲以上之身障者從事自願工
作、有給職工作、職業訓練者（每4週
至少32小時）及使用就業網絡或身障職
業網之尋職者，如無法於12個月內
使用大眾運輸工具者，提供額外的補助。

(3)新開始津貼（Newstart Allowance）

是提供21歲以上退休年齡以下的津貼，協助對象是經評估後尚具部份工作
能力者但未被僱用或部份工時者，當他們在尋職、面試工作、參與核可的活
動時所提供的補助。補助額度依個人為單身或有配偶、家庭收入及資產而不
同。

(4)青年津貼（Youth Allowance）

符合下列條件之一者可申領本項津貼：  

(16到24歲全時學習者（可延展至25歲）。

(16到24歲之全時學徒（可延展至25歲）。

(16到20歲之尋職者、從事部份工時工作者、受非全時訓練者、暫時性失
能者（如患病）。

(為6歲（含以上）兒童之主要照顧者，或未滿21歲獨立照顧8歲(含以上)

兒童者
(未滿21歲經評估有部份工時能力者。
補助額度依個人為單身或有配偶、家庭收入及資產而不同。

(5)身心障礙學徒薪資津貼方案(Disabled Apprenticeship Wage Support Program）對於僱用獲得核准之身障學徒之雇主，提供薪資補助。特別要提的是對於領
取新開始津貼（Newstart Allowance）及青年津貼（Youth Allowance）而
且具工作能力者，須以下列行動證明自己有求職意願，以維持津貼領取資格：
接受適當之工作安排、面試所有工作、無正當理由未工作者要接受訓練安排、
必要時並簽定行動協議（Activity Agreement），此協議是由就業服務員或聯
合服務中心(Centrelink)工作人員與求職者簽訂，可能是出自求職者自願也
可能是強迫性的。類此津貼請領規範是賦予具工作能力者求職之義務，類似
本國就業保險法中亦要求請領失業給付者要有求職行為、接受公立就業服務
中心就業諮詢、安排職業訓練之設計。
(五)參訪心得
1.澳洲聯邦政府為有效整合各項公部門資源、防杜資源之浪費，並為提供民
眾更便捷、統整之服務，於1997年特別於DHS底下成立聯合服務中心(Centrelink)，迄今該中心已成為澳洲非常普及的單一入口服務中心，在
許多地方都可見到它的蹤影。其主責多項福利津貼之審核發放及就業服務
之提供、分案，強調促進就業並衡酌個人能力、需求連結相關服務，而非
視民眾是否具有特殊身分而提供資源、服務之作法值得仿效；此外，簡化
行政流程、整合資源之作法值得肯定。

2.在身心障礙就業服務部份，為能妥適分案委託包括心理師、復健諮商師、護
士、社工師等專業人員之團隊進行評估，並設計關鍵評估項目（JCA），由專
業人員以開放敘述方式說明求職者狀況，完成評估報告。對身障者就業能力
之評估包含適當之工作時間、適合工作類別等，且發展短、長期計畫，評估
層面較完備，對於工作安排、應提供之服務也較能提供合宜、個別化之建議。 

3.澳洲就業服務之提供多由民間部門執行，委託民間組織、專業人員提供評估
      及相關服務，政府則居政策擬定、派案、補助及監督之角色，提供服務之人員多、所建構之服務網絡完整，是可以學習的部份。

【備註：澳洲身心障礙年金相關規定】

請領身心障礙年金須符合以下條件之一：
1.16歲以上未達領老人年金資格者，且需因疾病、障礙、受傷而無法工作，或於2年內每週工作時間低於15小時（含接受重回職場訓練者）。

2.終生全盲。

3.使用產能計薪系統（Support Wage System）者。

請領身心障礙年金者並能獲得租屋津貼、交通津貼、生活物品津貼、就業津貼、
教育津貼、偏遠地區津貼及通話津貼等。（執筆人：許慧香課長）

附表一：Cenrtelink中央行政管理架構（Senior Executive structure）
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附表二：Centrelink就業服務流程



六、Disability Works Australia (簡稱DWA)

機構/單位性質：專責開發身心障礙者就業機會

接待人/職稱：Samantha Hussey / 資深專案經理

(一)單位簡介：

DWA是一全國性的非營利人力仲介組織，專職為職場受災勞工及具工作經驗之身心障礙者開發工作機會。其自2003年起，即與澳洲聯邦政府簽訂推動身障者聘僱服務契約，採取與企業雇主合作方式提供身障者就業機會，以協助身障者重返職場。目前設有130個服務據點，遍佈在澳洲各都會區、郊區及沿海等地區。而於新南威爾斯州利物浦（Liverpool NSW）據點設有經理1人、專案專員2人及部分工時人員1人。

目前與DWA訂有合作契約的大型企業雇主計有IBM、National Australian BANK、Westpac Bank等大型銀行及Coles、Woolworth等2間大型超市，該單位為協助身障者順利就業，以積極主動的方式爭取合適的就業機會，並訓練身障者擔任銀行收銀員及櫃檯接待人員，刻正積極開發與ANZ(紐澳銀行)的合作關係。

(二)業務推動方式：
DWA的運作模式，是採取主動方式與企業雇主簽訂合作契約，明訂彼此之權利義務，雇主有主動告知適合身障者或職災致殘者職缺義務，DWA亦被授權可由其網站瀏覽職缺，並進行人才招募事宜（其服務流程詳如附件）。其業務推動方式分述如下：

1.經費來源：

由聯邦政府依服務個案量核計補助經費，全年服務案量目標為150人，其服務成效自行進行管控，不須接受聯邦政府的評鑑。

2.媒介個案來源： 

DWA為媒介其所開發之就業機會，會主動與相關資源網絡(如DEN、AP等民間團體)聯繫，以取得求職個案資料。而為提高僱雇用率，在推介求職者與雇主面談前，由DWA工作人員先行與求職者面談，瞭解其工作經驗、能力及需求後，再予以推介。

3.服務內容：

DWA積極對企業加強宣導，鼓勵雇主踴躍參與相關就業媒合活動，並依雇主的需求及職缺性質進行就業媒合服務，在提供身障者或職災致殘者就業機會之餘，也協助提昇企業形象。

4.追蹤訪視：

DWA之服務成效雖不受聯邦政府的考核，但為符合年度案量標準取得補助經費，因此，除會主動持續與雇主保持聯繫，以維持良好的合作關係外，亦主動對成功推介就業之求職者進行就業後訪視服務。

(三)參訪心得：

1.DWA是一接受澳洲政府補助，專為具工作經驗之身障者及職災致殘者開發就業機

會的民間機構，聯邦政府補助經費方式，係依服務成功的案量核撥經費，與國內目前補助民間團體工作人力方式有所不同。

2. DWA並無屬於自己的人力資料庫，所以，其在與企業雇主簽訂聘僱服務契約，取得工作機會後，會積極主動地與其他機構聯繫，促請提供求職者個案資料，經篩選後提供企業雇主面試僱用，其獲得企業雇主的充分授權與企業僱主保持良好的合作關係是一種經營僱主關係的機制。
3.鼓勵民間團體積極投入雇主服務，開拓就業機會，身障者穩定就業高達6個月後

以上者，由政府以服務案量計價方式補助民間團體辦理經費；另外，對被媒介就業
者經僱用未達一定期限者亦可依比例遞減補助，並藉由評鑑方式評定服務成效，亦
可避免個案重疊服務情事，以達節省時間及人力資源。（執筆人：曾女亮課長）
附件
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七、Afford 社會福利團體

機構/單位性質：庇護工場
接待人/職稱： Tim Walton 創辦人/執行長
(一)單位簡介： 

AFFORD 為澳洲最大的庇護工場及身心障礙福利機構之一，也是ACE的會員知一（ACE為一般性就業服務的團體聯合會，類似我國之殘障聯盟），成立於1951年，源於提供小兒麻痺、心智障礙、感官障礙(視聽障)等障別日間照顧及技能發展訓練，目前著重於重度障礙及智能障礙之照顧及經營產品包裝之庇護工場，全澳洲有五個工廠，協助各種形式之產品包裝服務，目前共服務 600名個案。
(二)Afford之職訓:

Afford除了培訓庇護工場之工作技能之外，同時也培訓重度身障者進入一般性競爭職場，職訓鎖定在六大領域:

1.裝運產業之準備、架設、執行、運輸處理、木頭堆高機之處理。
2.固體產品包裝—包含包裝處理技術、標籤處理、機器操作、堆高機之操作。
3.食品包裝—食物包裝法、流質性包裝、清潔空間包裝。
4.小型工廠之非體力工作。
5.飯店服務類：餐廳工作、食物準備、服務生。
6.環境清潔服務。
7.另外還有Cherrywood Villag觀光地區接待員工作之職場體驗機會。
(三)Afford就業部份之服務對象、內容及經費來源

1.個案來源有三: 

學校實習生畢業後留用，身障者自行報名，以及Centrelink派案。
2.服務對象:

(1)提供450名重度障礙者有勞雇關係之庇護  

性工作，採混合障別之方式，每人依不同 

能力程度，一週工作8-40小時不等。
(2)開發50個社區化支持性就業機會，職缺 

來源多為LHMU (Federal and State 
occupatianl Health and safety  

legislation 聯邦政府職業安全法規會) 
協商之結果，及政府補助下產生的，多為
分布在20個不同地點之知名企業。就服員定期檢視身障者需求及成效，確保雇主滿意度之後再開發新職缺，50名社區化就業機會均受法律保障，擁有勞健保的勞雇關係，個案依程度不同，就業期間，政府提供無限期就服員協助。

(3)每年培訓來自於8所高中資源班的實習學生150名，因智能障礙之學員需要較長學習時間，因此在高中畢業前兩年實施融合教育，每週在Afford職訓及職場體驗一天，評估是否能經訓練達到社區化就業之能力或意願，或決定畢業後留職庇護工場

(4)職評部分，運用評估系統了解其技能，估算給薪方式及個案工作時間長短。
3.接案標準：
身心障礙求職者須經由Centrelink的JCA職評，經評估後再決定開案與否，依工作能力分四等級，評估所需支持程度，由政府補助Afford職訓、就業協助等。補助標準依個案工作能力等級不同而不同，一個案一年分別補助澳幣$3,000、$6,000、$9,000、$12,000不等，做為支付輔導員之薪資及業務、行政費，政府補助上限為450名有勞雇關係之個案。另150名為付費實習學生，450名個案進廠後，依廠內實際工作內容做Afford自行開發之DMI產能評估決定給付薪資。
4.就業準備：
針對工作能力、技能、興趣進行評估，同時針對其不足部分提供長期職訓協助。

5.經費來源：
(1)包含上述之政府補助行政人員及培訓費用，交通補助，住屋津貼(包括院內集體住宅)，實習個案自費學習，以及庇護工場之營收(業務來自嬌生等大型跨國企業)。
(2)另有各種募款活動，例如高爾夫球賽，二手跳蚤市場拍賣會，此外捐贈系統中超過$2澳幣的捐贈即可抵稅。 
(3)舊衣回收及舊醫療輔具捐贈 (Lanlex公司定期付款委託AFFORD收集)。
(4)年度二次募款大會Bequest 遺物的贈與機制。
(5)抽籤有機會贏得汽車、機車、購物禮劵（價格為 20張$120，10張$80，5張$50），籤會定期定額自動寄出至家中，每年四月、六月、九月和十二月公開抽籤。
(6)個案薪資來源：有社政的身障津貼及身障年金，依產能核心給予庇護工場薪資，一週約$80-$150 澳幣(一般人最低薪資一週約$400澳幣)。
(四)庇護工場之經營業務及特點：

各種產品之包裝，例如節慶促銷品之包裝，亞洲製造商製造之日常用品，為

順應澳洲市場之重新包裝，流質性包裝，清潔空間包裝，或貨物裝箱等。
目前全澳有五個大型包裝工場，聘用二名業務，專門負責開發大型客戶，維持客戶滿意度，競爭性職場之標案等。Afford強調品質、價格及交貨準時為成功之因素，並非以庇護工場為行銷訴求。過去經驗中顯示，品質若未達市場期待，同情心只能得到第一次訂單，因此為達客戶滿意度，在品質控管部分，同產品之包裝訓練依個案程度不同，督導隨時在身旁輔導，可長達三個月之久，包裝完畢另一名肢體障礙之督導做最後檢查，淡旺季業務量不依，Afford會將交貨日期預留一點五倍，如完工需一個月，Afford會將交貨日期定於一個半月後，必須保證按時交出符合品質之貨品，若人工短缺時，則會聘用臨時工協助完工。
為符合社會期待及保障企業訂單來源，職災防範為Afford之重點工作之一，因員工多數為智能障礙及精神障礙者，融合少數肢體障礙，因此職災防範及工作流程之設計格外重要，加上職災發生會影響企業委託之意願，為創造比一般競爭性職場還安全之環境，目前Afford正與政府密切協商制定規範中。
(五)評估指標及服務成果

Afford目前接受政府補助行政費，總服務量為450個庇護個案，及50名支持性就業。主要服務重度就業困難之長期個案（CAPPED），政府補助有12個評估指標，另有其他單位向員工抽查福利，薪資等滿意度，以及評估庇護工場之工作績效來決定是否繼續補助，每兩年重新評估一次。
而身障者之薪資來自於營收，業務年營業額高達$800萬澳幣(約$2億台幣)，繼續經營了50年開發5個工場，有了具市場競爭性之品質及市場營收，是個相當成功的庇護工場。
(六)參訪心得：
庇護工場在我國經營困難，成功率偏低，主要有幾點可向澳洲學習之處：
1.澳洲Afford庇護工場，先找到對重度身障者具有競爭力，有財源之市場，再選地點方便運輸之處，並經由分工制度加強效率，旺季時會加聘臨時工協助。
2.營運重點為生產符合市場需求之品質，以企業化經營為考量，聘用有市場概念之執行長，給予業務人員符合市場水準之獎金，融合三種障別之員工（包含智能障礙、精神障礙及肢體障礙等）以達互補之功能。
3.以符合產業水準、高品質、有競爭力價格及準時交貨為經營重點，政府補助之金額可充分反映行政管理成本，也是能夠繼續經營50年，開發5個工場，服務600名重度身障者之主要原因之一。
4.反觀我國庇護工場多以社福照顧為出發點所設置，經營者先從如何照顧身障者為出發點來思考，而缺少經營理念及市場競爭力，例如不使用機器協助而一一使用手工，堅持以照顧訓練為主，導致成本過高導價格無競爭性、品質無法控制，是無法獲利而退出市場之最主要原因。
5.目前職訓局聘有輔導團隊協助庇護工場經營輔導及行銷，但成品之品質及貨源不穩定、成本過高等因素仍將阻礙庇護工場之營運。因此建議協助工場自動化，以增加產量及穩定品質，鼓勵庇護工場經營者，改變經營方針，雇用有經營理念之專案經理及業務人員，融合不同障別以互補，調整產品線以符合市場需求，以及與社福團體的溝通座談，分享各種成功經驗分享等。（執筆人：江偉君副研究員）
八、Allianz保險公司(NSW)
機構/單位性質：民間保險公司（承辦 Workcover NSW的保險業務）

接待人/(職稱)：Andrew Byrne: General Manager（總經理）,New South Wales Workers’ Compensation，Ruby Wong: Business Improvement Manager（企業策進部門經理），Julie Mitchell: Tail Manager（專案經理），Sharee De Guzman: Manager, Injury Management（傷害管理部門經理）
(一)單位簡介

Allianz保險公司，是一個全球化企業，為歐洲最具規模的保險公司，亦為全球最大的保險公司之一，企業總部設在德國，該公司提供多元化的服務，業務內容包含了有各類型態的保險、企業融資、財務管理與投資方面。目前在全世界76個國家設有據點或與當地企業合作成立保險公司，如：我國目前譯名為安聯人壽，現與統一企業合作，名稱為統一安聯人壽保險。

(二)組織架構

澳洲的Allianz保險公司，專職在保險這方面的業務，所以未涉及財務金融、財務管理方面，但在保險服務的部分，同樣提供多樣化的保險服務，例如：為房屋或工廠投保產物保險；其次，是有關一般的人壽保險、意外險等，還有就是職災保險的部分，主要承保的對象是企業主，保險的內容就是針對工作場所所受到的職災勞工提供相關的復健服務與補償。另外，在Allianz保險公司內部有關負責職災保險業務部門，有專案經理與資深工作人員，其公司內部的專業人員中，包括有醫療、復健、心理、職能治療及法律等專業背景的工作人員。
(三)新南威爾斯州（New South Wales，簡稱NSW)的職災保險方案主要的服務項目：
NSW的勞工補償方案（Workers’ Compensation Scheme）的主管機關是NSW州政府的獨立機關WorkCover(NSW)，依據相關的法律規定，授權該機關制訂相關的行政規定，並且與合格的保險公司簽訂合約關係，由保險公司辦理承保、職災勞工的服務管理與賠償事宜。目前在NSW 共有七家合格的保險公司與WorkCover簽約，Allianz保險公司便是其中之一，目前所簽訂的是三年合約，合約的期程是從2006.1.1至2008.12.31。合約明訂其保險公司所得之利潤，係基於「合理成本模式」（reasonable cost model）與「績效」（performance）兩部分，其次，Allianz保險公司需每月及每年定期向WorkCover(NSW)作行政資料的回報。

合約所規範的責任，首先，就是保費的收取，企業必須要付保費給Allianz，而保費的計算方式是依據法令的規範，包括不同的產業別，以及以往職災案件發生比率等，都會影響其職災保險費的多寡。保費係採月繳方式，收集起來的經費最後再繳給政府。其次，就是要負責整個賠償過程的服務與控管，Allianz會跟雇主與受傷的員工聯繫，提供整體性、全面性的服務，不論是經費的補償，或是有關重回工作方案等，都有專人全程管控與提供服務，最後，也就是所有服務的成果，不論是保費的收取、個案的服務等，最後都必須負責向WorkCover提出報告。

(四)Allianz為WorkCover 所提供的服務項目及評估指標：
1.「合理成本模式」（reasonable cost model）的21項重要績效指標

前面有說明到Allianz保險公司與WorkCover簽約後，其利潤來源的80%為「合理成本模式」（reasonable cost model），故針對Allianz提供服務的品質，是否達到「合理成本」的要求，WorkCover依據所提供的服務，訂定21項重要績效指標（Key Performance Indication，簡稱KPI）來做為服務的評估參據。而這21項KPI測量服務水準的主要範疇，是屬於合約的義務而非與費用相關的，內容包括：Allianz對職災勞工與雇主的服務、資料的品質、申請案件的有效管理、收取保費及爭議的處理，以及是否每月定期將KPI的評估與報告交給WorkCover等。

在這21項KPI中，又可該分為三個部分，第一個部分是1-8項，主要是跟協助職災勞工重回工作的服務有關，第二個部分是9-15項，主要是與費用的補償與給付，第三部分是屬於行政或後續服務。在第一個部分的8個項目中，包括了：開案管理、初步評估管理、評估責任歸屬、申請案件管理、是否符合個案管理計畫/傷害管理計畫（Case Management Plan/Injury Management Plan，簡稱：CMP/IMP）的初步檢視等，要求在一定工作天內完成，並從完成的案件比率，進行評核。以第1項為例，申請案件必須在2個工作天與雇主及個案聯繫，並且要達到90%的標準，以Allianz來說，已經能夠達到99%的完成率。

在第二個部分的7個項目中，包括了：以週計算的補償金給付作業、其他專業服務者的給付作業、補償金與專業服務的建議是否正確、保費的計算是否正確、當期保費與積欠保費的收取狀況等。以第11項為例，專業服務費用的給付與計算必須要非常精確，並且注重效益與服務成果，假設沒有正確地計算與給付費用，不論是多付或是重覆給付，都會嚴重影響財務效能，因此，這個部份的所有項目，都必須基於法令規定、專業審核、有具體效果的復健服務，來確保每一項費用都是非常精確與有效的。

最後部份的6個項目是有關於行政與後續的事項，包括了：提早干預、爭議案件的再審查、檔案的標示格式、正確申請案件的判定、申訴案件管理及對勞工補償委員會（Workers Compensation Commission，簡稱：WCC）爭議案件的限期回覆。如以最後一項為例，當職災勞工經過抱怨、申訴的程序後，對於所做的補償決定都覺得不滿意時，勞工可以再向WCC上訴，WCC受理案件後，便會進行調查，要求Allianz在21個工作天內提出回覆與完整的說明，依據所調查的證據資料重新做成裁定，此一裁定並具有法院判決的效力。有關Allianz為達成21項KPI的說明與目標值，詳如附表。
2.有關「績效」（performance）評鑑的五大重要指標
Allianz另外的20%的經費來源，就是要評估其運作的績效表現，績效的好壞會決定Allianz能夠從WorkCover獲得多少費用，而績效評鑑項目的選擇主要立基於WorkCover期待能夠有效降低申請案件，所以，評鑑項目也同樣是由WorkCover所制定，評鑑的項目圍繞在兩個主要的範疇，一是Allianz協助勞工重回工作（Return To Work，簡稱RTW）的部份速度有多快，效率有多高，評鑑的方式會針對不同服務期間的案件進行評估。另一個範疇是有關財務成果的評估（Financial Outcome Measure），意即評估申請案件的費用管理是否良好，能如何有效地減少求償案件的費用甚至是求償案件的申請，申請案件的費用是以每年年度結束時的專案會計所核計評估。
績效評鑑的五項指標，在協助勞工重回工作的部份，主要分為服務期程在26週內、52週內及78週內共三項，分別計算上述期程內重回工作的案件比率，越快重回工作的案件比率越高，績效就越好。另外兩項是與財務成果有關，作法是以2005年1月1日來做一個時間點，計算在1月1日之前所提出的求償案件與之後的求償案件，這兩項在Allianz接手之後，是否都能夠有效的將費用控制或甚至下降。具體的做法，是根據Allianz前一年的案件，來設立今年的目標。例如：今年度設定10%的成長率，所以業務目標就是要達成減少求償率10%。這樣的績效指標同樣適用於其他家公司。
(五)重回工作服務（Return to Work Services）：
1.簡介
新南威爾斯州Workers’的補償系統是採用傷害管理的架構，主要的目標是恢復健康與重回工作。有關於重回工作的這個計畫，主要是根據二項法律：一是1998年的職場傷害管理與勞工賠償法（Workplace Injury Management and Workers Compensation Act 1998）；另一個是1987年的勞工賠償法（Workers Compensation Act 1987）。主要的目標有二：首先，就是讓受到職災傷害的員工能恢復健康，因此，必須要接受正確的、適當的醫療服務，藉由早期發現、早期治療，並且去除工作職場上潛在的風險因素，以確保工作場所的安全性。其次，對於已經遭受到較為嚴重傷害的勞工，透過復健的過程，逐步的讓勞工重回工作崗位。
傷害管理的早期確認，是運用在職場傷害與發掘潛在障礙的有效方式，並在一定期限內運用成本效益方式達成重回工作的任務。藉由專案管理的方式，由Allianz的專責人員在第一時間與這些求償案件的個案來接觸，不只是職災勞工還有與雇主，也包括像是醫療單位，如：醫師、職能治療師等，以確保遭受到職災的勞工能接受適當的醫療。其次，Allianz的專責人員必須釐清相關的責任歸屬問題並評估目前的狀態，確立服務的首要項目是哪些？有哪些障礙或困難存在？目的是要讓職災勞工早日恢復健康，還有讓勞工儘快回到崗位工作。
首先，就是職能重建計畫，Allianz要跟提供職能重建服務的這些人、機構等進行聯繫，並協助去尋求職能重建的勞工與相關專業人員（提供職能恢復服務）來協商，了解職災勞工所需要的專業服務項目與諮詢。其次，對所遭受到的傷害，提供適當的醫療服務，Allianz也要確保醫師與醫療服務的內涵與品質，確實能夠增進健康、恢復工作能力。再次，對勞工重新訓練新技能或找尋新的工作，而重回工作計畫是有區分不同階段的，第一個階段是儘可能讓受到職災的勞工，能恢復工作能力，回到同一個雇主、同一份職位，以繼續他的工作。但是如果他不能達成的話，他們就會規劃重新訓練職災勞工，使其重新做另一份工作，但是有可能是在原本的公司或不同的公司，兩者都是有可能的。接著，對於勞工補償的申請，必須要確保賠償費用能很快的給付給職災勞工，因為大多數的職災勞工都是主要負擔家計者，如果沒有工作、沒有薪水收入，家庭的財務狀況會受影響，家庭的經濟會遭受到一些危機，所以必須確保整個求償過程，能夠使職災勞工順利的得到賠償金。
最後，檢視雇主僱用的實況，就這點而言，大公司是比較容易幫助受到職災勞工盡快地恢復工作能力，重回同一個工作崗位，但對中小型企業而言，雇主相對較無經驗與能力協助勞工重回職場，因此，Allianz備有教育訓練計劃來教育雇主，讓雇主知道如何能夠幫助職災勞工重返工作崗位。

2.Allianz 的服務模式
Allianz 是利用職能重建（Occupational Rehabilitation）服務提供者與成果為導向的專家服務（Specialised Outcome Based Providers）來進行重回工作（RTW）的服務，就Allianz 的經驗來說，發現到職能重健服務是最能提供遭受職場傷害的勞工，最自然與目標統整的服務，實際的運作方式。前者多採取委外的方式，例如：Konekt公司，就是屬於民間的職業復健服務機構，它就是一個與Allianz簽約的委外機構，負責提供職能重建訓練或課程。如果Allianz轉介勞工到Konekt，Konekt會依所提供服務的時數，向Allianz收取費用。後者則是必須要達成特定的目標後，才能夠向Allianz領取費用，當轉介勞工到這些單位接受服務時，可能需要花費較長時間才能恢復他們的職能，由於服務時間較長，因此，為考量經費效益，必須以服務成果來向Allianz收費，如果服務單位沒有達成，就不能領取費用。而這相相關的服務單位，都必須經過WorkCover的認可。
這樣的職能重建計劃，並不是單一的計畫，會依照勞工的需求，有時會有其他計畫同時進行，來協助勞工進行職能重建，也就是個別化，量身訂做，例如：某位勞工有精神方面的問題，一般的訓練課程無法幫助他恢復，就會結合心理方面的專家來輔導。又如：澳洲因為有許多不同種族，假設英語不是勞工的母語，如果幫他轉介到一般機構，一般機構會用英語溝通，勞工根本聽不懂，就會把他轉就到會該種語言服務的機構，來從事這樣的訓練，這樣才能有效地完成計畫。

(1)職能重建（Occupational Rehabilitation）服務提供：
Allianz會與特定的職能重建服務機構合作，例如：Konekt公司，Konekt公司協助Allianz完成RTW計畫，幫助職災勞工回到原公司、原崗位或是找到一份新的工作，讓他重返職場。主要的服務項目包括下列三項：

(需求評估

職能重建的專業人員都具備有特殊的資格或專業背景，因此，對於職災勞工能夠進行初步的評估與瞭解，如果要讓勞工回到原崗位、原公司的話，專業人員會先到勞工的公司，瞭解原有工作的性質，再來思考勞工需要怎樣的重建計畫，怎樣的訓練，才能讓他回來回到原來的工作。接下來就是擬定職能重建計畫，並思考有哪些機構可以提供服務，並與職災勞工進行面談，如果勞工因障礙發生而喪失某種技能，就需要重新訓練，讓勞工重建工作能力，方能求職或重回工作。

(風險的確認（Identification of risks）

確認工作環境是否仍存在風險，是很重要的評估項目之一，假設工作環境對職災勞工還是存在風險因素，即無法讓勞工重新回到原工作，例如：英語不是他的母語，就沒有辦法回到他的工作，因為語言可能會是造成危險的一個障礙，又或者是他的年齡過大，也不適合從事某種工作，就無法回到原有工作，所以必須要評估職業存在的風險。
(重回工作方案的控管(The coordination of return to work solutions)

Allianz為控管方案的執行，需要隨時與各單位做聯繫，譬如說，醫生、雇主、勞工等等，來獲取最新的資訊，來判斷RTW方案有正確且確實的被執行，個案的能力有逐漸恢復，進而重回到工作崗位。在這個程中，常會結合許多資源一同來協助勞工，因為WorkCover也會提供這方面的資源，例如：WorkCover有重新訓練職災勞工這方面的計畫，也會提供Allianz相關的資源、服務、器材、道具等（類似我國職務再設計或輔具），以進行重新訓練職災勞工的計畫。另外，WorkCover也提供一些補助給雇主，因為有些雇主會認為職災勞工或是身心障礙者並不適任某些工作，為了讓雇主暸解身心障礙者或職災勞工，所以，便提供補助計畫。其次，WorkCover也有與特定機構合作，透過這些機構來開發或設計提供工作機會給職災勞工或是身心障礙者，讓他們在實作中獲得工作經驗，並且藉此讓企業看到他們的工作能力，進而願意僱用。目前的補助是每週300澳元，補助期限最長有12週（類似我國初期僱用補助計畫），另一個誘因是，藉由僱用這樣的勞工，可減低公司的職災保費。

(2)以成果為導向的專家服務（Specialised Outcome Based Providers）：
(生理與心理的提升方案(Physical and Psychological Upgrading Program)
此方案的主要目的，是要幫助本來不適合工作的人能夠提升能力到適合去工作。因有某部分的職災勞工，可能遭受到太大的傷害，導致其不想回去工作，或者是嚴重喪失工作體能，這樣的案件會造成保險給付的負擔。因此，Allianz會設法讓個案去進行生理與心理都能夠提升的計畫，舉例而言：若是與身體有關，就讓個案去健身房做運動，並由物理治療師來幫助個案提升生理方面的機能；如果是心理方面的問題，則轉介心理醫師或專家，激勵個案去工作。這樣的方案多以團體方式進行，約6-12人，以4週為一個期程，每週要去3~4次，透過彼此經驗分享，固定聚會，彼此鼓勵對方，讓他們能快速重返職場。

(工作安置方案(Job Placement Programs，簡稱JPP)
工作安置方案是一個工作準備與尋職的團體方案，方案的目標在於協助勞工具備求職技巧與找尋新工作的能力。方案的期間要視其受傷與障礙的程度來決定，越嚴重的可能就越久，多維持在12週到20週不等，每週3-4次，每次約半天的時間。專業人員會給予必要的示範或協助，例如：打電話給雇主，詢問是否有工作或安排面試的機會，進而取得工作。藉此讓勞工出外尋職，慢慢的適應工作的步調，順利轉銜到工作。此方案能夠促使機構提供良好服務，因為機構如果能讓勞工快速重返職場並且能找到像原有工作薪資水準（例如：週薪500澳元）的全職工作，那這個提供服務的機構就能得到全額的服務費用。如果找到的只是兼職工作（例如：週薪300澳元），可是實際上職災勞工是有能力去做全職工作，那提供服務的機構就只能得到特定比例，如：75%的服務費用，這樣的誘因便能促使提供服務的機構，能夠盡快幫助職災勞工或身心障礙者儘早找到合適的工作。

(困難個案方案（Complex Case Programs）
所謂困難個案，意指職災勞工要重回工作會遭遇到負責且困難的障礙，有可能是生理、心理、職業能力或是環境的因素，而且運用前兩種方案都無法有效協助的個案。實際的運作方式是由專家再次界定求職所可能遇到的各種障礙，並且整合各種不同方法，在同一時間提供相關活動或訓練計畫，再次嘗試幫助這樣的個案，是否需要再轉介到更恰當的機構，使他們能夠接受更適切的服務，重建他們工作能力。

此方案也是服務單位必須有具體成效後Allianz才會付費，與JPP一樣，會考量全職或兼職工作與薪水的多寡，計算付費的比率。
3.Allianz的服務控管機制：
(1)特約服務機構（Service Partners）

Allianz爲確保提供適當的服務，基本上除了內部聘用相關專業人員擔任個管員與審核人員外，對於需要轉介作後續重建服務職災勞工，自然也必須擇定合作的夥伴機構，以提供正確的服務。Allianz在選擇特約服務機構時的首要考量，就是機構從事類似工作或相同經驗，並且有良好的服務品質，才會選擇與他們合作。目前與Allianz一起合作的單位有13家，是從180家機構中精心挑選出來的，這些服務機構的規模大小並非一定，有個人的服務公司或者是全國性的連鎖企業，例如：Konekt公司。特約服務機構可概分為職能重建、重新訓練、特殊複雜個案等三類，特約服務機構必須要提送計畫書給Allianz審核，如果通過審核，就會與特約機構簽訂三年合約，在此期間必須保有一定的服務品質，績效如有達成便可續約。
(2)轉介與控管的程序（Referral and Monitoring Procedures）

爲個案進行轉介時，除要確保需要被服務的職災勞工被轉介到恰當的機構外，在轉介時，個管員會整合所有專家意見，評估適合其需求的服務機構，且該機構所提供的服務與個管員的目標一致，並審查所需的費用符合Allianz願意轉介服務的標準。特約機構每月須提供月報給Allianz，其中會包含當月的表現、處理個案的情形、當月所有的花費，以及下一個月預期所需的花費等。
(3)績效管理與評估（Performance Management and Measurement）

Allianz同樣要對特約機構進行績效的管理與評估，最重要的一項就是重回工作（RTW）的比率，其次是專業服務的成本，再次是整個服務的期程，最後是爲提供服務所設定的時間架構。上述項目都是Allianz評估特約機構的標準，同樣每個月都要提出月報，而Allianz則會以「季」為單位，將整體評估結果透明化，提供評估報告給每一個特約機構，讓他們彼此知道其他家機構的計畫與成效如何，以此作為手段，促成專業服務相互激勵與成長。

(六)參訪心得：
澳洲職災勞工職業重建在法令制度規範上，完整規範雇主通報責任、並以協助勞工重回該職務為第一優先考量，表示雇主對於職場上有勞工發生職災，不僅只是消極運用保險機制給予補償，而是必須讓勞工優先重回原有工作。另對於發生職災之勞工若短期內確實難以重回工作，於領取無法工作之補償津貼期間，仍依規定必須配合重回工作計畫之執行並參加相關服務方案，如有不配合狀況，嚴重者將影響其補償費用的領取資格。最後，在保險公司部分，專業人員如何扮演協助與管理之角色，聯繫雇主、勞工與各個專業服務機構，發放補償金及如何給付專業服務費用，對政府履行委託合約，提升服務績效等，都有明確法律或行政合約作為規範。

前述制度規範得以落實執行，其背景在於專業服務制度發展相當成熟，以職災保險而言，在1990年Workcover（NSW）尚未成立之前，其商業保險早已對一般企業為員工投保與工作相關健康或復健服務的保險，但因為是民間商業保險，故保險保障的內容、保險的額度，端視各家企業所欲提供的保障而定，且各承保的保險公司的保單，自然也就不盡相同，造就百家爭鳴的情形，但因早已有類似的私人保險在運作，故就職災保險的運作而言，已有多年經驗。另就職業重建服務而言，澳洲在1980年代，從美國引進復健諮商專業，多所大學設有復健諮商學系培養專業人員，任職於各公私立機構，因此，專業人才不虞匱乏，運作同樣已有多年歷史。

因政府訂有明確的評鑑標準，所有保險業者欲參與此項業務，即需接受Workcover的規範、監督、評鑑，而為推動職災勞工重回工作計畫，對於提供服務的付費方式，兼顧其基本服務費用與服務成效費用，使辦理單位有意願投入，又能促使各單位在服務績效上具有競爭關係，良性競爭下，使優良的服務機構得以生存與獲利，並藉由市場機制淘汰不良服務機構，此種規範，方能促使職災勞工獲得較佳與合宜的服務項目，迅速且真正達成職業重建的目標。（執筆人：江明志專員）
附表：Allianz與WorkCover訂定21項重要績效指標一覽表
	KPI指標
	說   明
	目標

	1.開案管理
	在兩天內完成開案報告
	90%

	2.初步評估管理
	在五天內完成篩選與評估報告
	85%

	3.初步評估管理
	
	95%

	4.評估責任歸屬
	在七天內對發生事件的責任進行評估
	95%

	5.申請案件的管理
	在二十天內準備與協商完成傷害管理計畫
	85%

	6.申請案件的管理
	
	95%

	7.符合CMP/IMP的初步檢視
	在到期日的前五天內檢視
	85%

	8.符合CMP/IMP的初步檢視
	
	95%

	9.以週計算的給付
	以週計算的賠償給付須在五天內完成
	90%

	10.以週計算的給付
	
	95%

	11.其他服務者的給付
	給其他服務提供者的費用是依據核算過的費用表格計算
	90%

	12.正確的服務建議
	不超過1%的申請案與規定有誤
	99%

	13.正確的服務建議
	每一筆資訊有高達99%的未有嚴重錯誤，98%未被質疑有誤
	98%

	14.保費的裁定
	保費被正確的核計
	95%

	15.收取保費
	當期保費與積欠保費的收取
	98%

	16.提早干預
	在三天內即與相關單位及人員聯繫
	91%

	17.爭議案件的再審查
	爭議案件的裁定是立基於正確的裁定模式上
	91%

	18.檔案的標示是用CARED格式
	檔案標示是為了服務或治療有關的決定，並用CARED格式
	85%

	19.正確申請案件的判定
	與申請案件判定的手冊標準一致
	91%

	20.申訴案件管理
	24小時內告知申訴人收件，五天內回覆
	95%

	21.對WCC限期回覆
	在21天內回覆給勞工補償委員會
	95%


備註：1-8項屬於申請及個案管理階段、9-15項屬於保險給付階段、16-21項屬於行政與後續處理相關事項

九、雪梨-Konekt公司

機構性質：民間職災預防重建公司

負責人/接待人：

(一)單位介紹：
Konekt是澳洲最大的民營職場安全管理顧問公司(上市公司)，於職場安全與衛生、勞工職業復健領域有60年的服務經驗，服務層面包含大中小企業、產業及社區、政府機關、工廠、健康相關機構、礦場、交通單位、醫院、店家等所有有勞工服務單位，服務項目與公立之聯邦職業重建服務(CRS)相同，也是WorkCover主要的政策委外執行單位之一。 

法律規定，企業發生職災時，職災勞工死亡或重殘給付、生活津貼等都是由保險公司給付。因此，企業職災發生率及職災勞工是否重回同職場等紀錄，都會影響其保費。而Konekt擁有強大的職災防治資料庫及40個服務據點，350位專業技術人員，是保險公司及企業願意購買服務的主要原因。
(二)工作職掌：
Konekt為WorkCover 政策執行中心，業務包括下列事項：
1.提供經驗協助企業預防職場的傷害與疾病：

  (1)以客製化服務協助企業防範職災、職務再設計、教育宣導及各種不同產業的解決方案,以降低職災帶來的財物損失。
(2)協助企業客製化過濾酒精引起之風險(酒精毒品反應及身體健康狀況)及新進員工訓練減少職災。
(3)健康管理及復健團隊定期為企業內不同工作需求者，量身訂製健康操，提升產值，降低職災或連帶職業病發生意外發生風險。
2.執行職業衛生與安全(Occupational Health 
and Safety簡稱OHS)的相關法律及問題管理：
(1)包含企業內職業安全健康分析、OHS系統  

開發及訓練、職前訓練職、職務再設計、工 

作寶典的提供、職評、企業環境及員工健康
檢驗、以及員工協助方案。
(2)事件管理部分包含:早期通報系統、資訊收
集及分析、員工精神層面事件管理、分析結
果再做工作環境改善及教育。
(3)提供線上即時查詢案件處理狀況、理賠管理、醫療進度、及法律處理狀況等，

使勞資及醫療與政府部門有相同的共通平台，可掌握個案最即時處遇進度及協助快速處理。
3.協助受傷勞工重回職場：
(1)職災管理顧問服務包含醫療單位聯繫,職能復健,及心理重健等。
(2)心職災或病症者重回職場的重建準備。
(3)企業健康職場座談會。
(4)就業服務包含職涯技能移轉，強化以達調遣之目的，甚至轉職。
4.另外受政府委託，對企業強制處理以下項目:

(1)事件/職災管理(Incident/injury management)。 

(2)困難案件管理(Long tail claims management)。 

(3)賠償成效管理(Compensation performance)。 

(4)人資部門管理及定期教育訓練(HR management and training)。
(5)企業帳務資料之解釋及分析(Interpretation of financial data)。 

(6)公司合併和資源取得(Mergers and acquisitions)。 

(7)賠償與保險之管理(Claims and premium management)。 

(8)風險/法律/職業衛生與安全分析管理(Risk/Legal/OH&S management)。 

(9)業務內涵分析及IT系統管理(Business and IT systems)。
(10)求才管理(Recruitment management)。 

(11)保險統計等原則制定(Actuarial principles)。
(12)產業標準規格(Industry benchmarking)。
(三)Konekt的願景與角色：

Konek角色為WorkCover職災防治重建之委外執行單位，協助維護工作職場的自由並預防危險、傷害與疾病的發生，以及職災重建服務工作己有60年歷史。Konekt將60年來的經驗整理成電子化寶典，經由完整的資料庫系統，提供最新最完整的顧問服務，協助解決勞資雙方之職災及防範等相關問題，以減少與工作相關傷害及疾病所帶來的企業成本之增加。

願景:成為職災預防重建之標竿，協助企業控制及管理職場職災防治，減少因疏忽所導致之職災，使薪資及工作環境成本增加，並以最快之速度協助職災勞工重回原有工作職場及防止企業保險費用增加。
(四)組織經費、架構：
1.澳洲企業所繳的勞保費由政府核定的六家保險公司所承接，雇主可隨服務品質及成效自由選擇保險公司。保費部份WorkCover有一定標準，依產業屬性、職災風險、職災紀錄、甚至職災勞工重返職場的速度、重回相同工作職場與否，都關係到保費的高低，差距有數倍之多，職災發生保費可能倍增，無職災受政府補助，保費逐年下降。因此，雇主被迫重視職災的預防教育及職災重建工作的落實，部分保費繳交WorkCover執行職災預防及職災給付。目前澳洲最大的職業重建中心有三家，其中兩家為公營機構，服務對象多Centrelink派案，醫院轉介，案主自行求助，及保險公司委託(企業委託保險公司處理)。而Konekt客戶多為保險公司、大型企業、政府機構、跨國企業之客戶，Konekt以商業利益角度為考量，替雇主節省成本開支，公營聯邦職業重建服務(CRS)則以幫助職災勞工為出發點，協助勞工重返職場，CRS有時也委託Konekt，一同合作。
2.Konekt經費來源有三:

(1)WorkCover委託Konekt提供經驗協助企業預防職場的傷害與疾病、執行職業衛生與安全及問題管理分析(請參考工作職掌2)、建置政府企業勞工公用平台以追蹤職災個案，及對企業強制處理事項如人資管理及訓練等。
(2)企業購買防範職災等顧問服務，客戶層涵蓋製造業、營造業、礦業等職災高風險產業到一般產業，以及建置專業系統平台，提供人資管理及訓練。
(3)保險公司及CRS委託Konekt協助受傷勞工重回職場以及協助企業預防職災。
3.內部專業顧問有350名專任人員，包含產業風險評估專家、生心理醫師、生心理及職能治療師、職務再設計專家、護士及就業輔導專家及行政人員等，分布於40個城市。另外顧問團隊中有數百名專家學者。Konekt指出一名新進專業人員，執行勤務前需受訓半年，人員的招募因考慮到效率，不會考慮公家機關的職災專員，受訓半年間有淘汰機制。
4.職業重建服務案量一年約10,000人，每一位個管員管理25至30人，其中10-15人為新個案，另10-15名是中長期持續輔導之困難個案。
(五)主要的服務項目與流程：
Konekt在職災預防部分，受WorkCover委託，安排顧問分析現場狀況，著重職場衛生、安全與預防，執行風險管理及教育訓練等。在預防面，Konekt強調尋找對的人放在對的位置上很重要，也是最容易被忽視的，例如由教育訓練，訓練管理人員產業間的經驗，改善及建立安全的工作環境，不斷地讓工人知道危險在哪裡、意外發生的可怕及預防、及早發現問題、釐清責任歸屬及早預防處理等。
Konekt在職災重建部份受保險公司委託，保險公司受WorkCover規範，對於不幸發生職業災害或疾病的勞工，提供必要的醫療復健服務，協助勞工重回原有職場及原有工作，或其他工作；重度職災勞工協助重回到其他雇主相同的工作職務，或其他的工作職務。當勞工發生與工作有關的傷害與疾病時，法律有規定雇主必需為職災勞工保有原有工作職位長達12個月，而發生職災的風險因素，雇主也必須予以改善，否則將會遭受處罰。

在此期間，雇主需盡其所能的協助勞工重回職場，概念上，如果能夠越快使職災勞工重回工作職場，除能使勞工重新工作賺取工資外，亦同時降低保險給付的支出費用。因此，為使職災勞工儘速重回工作崗位，依WorkCover 政策規定，Konekt需協助雇主擬訂「重回職場計畫」，特別提醒企業雇主，為確保勞工能夠重回工作，人事部需指定一位重回工作的個管員，提交一份重回工作計畫，支持並協助職災勞工有關重回職場的醫療復健程序。

而重回職場的方式，是藉由個管員、醫師、心理師、職能治療師等專業人員及勞工與雇主共同擬定「重回職場計畫」，由個管員監控整個計畫的執行，以確保勞工復健與重回職場的過程都有依照計畫執行.

同時雇主的人事部必須指派專任「重回職場計畫」個管員，專門追蹤職災勞工就醫復健、職訓及職務再設計等事宜，最後協助勞工重回職場前的同仁溝通教育(這部分類似我國支持性就服員)，預防職災的再發生及職場適應。
Konekt的服務流程(詳如附流程)與公部門的澳洲聯邦重建服務(CRS)性質相當類似，建立完善的知識網供企業及顧問們使用，除了政府提供的職災相關知識外；另有Konekt 60年來累積各領域的專業知識，以達到職災重建效率。
(六)成效評估：

1.重返職場之時間及比率：

重回工作的比率及快慢是最重要的一項評估指標(KPI指標)，包括評估重回工作者持續在工作職場的期間，因為重回工作的比率及請假時間長短，會嚴重影響企業保險費及保險公司對企業的服務品質。職災若即時通報，立即協助重返相同職場，對雇主的成本一個人約澳幣3,500元；反之，對雇主成本會增加數倍多達上萬澳幣，目前澳洲三大職業重建中心中，有兩家為公營機構，在彼此競爭之及合作下有助於服務成效的提升。
2.進行滿意度調查與回饋：

依一般勞工、企業雇主、保險公司及WorkCover對Konekt服務滿意度調查結果，供該公司評估服務成效。
七、參訪心得

澳洲的企業一旦發生職業災害時，職災勞工死亡或重殘給付、生活津貼都是由保險公司給付，因此，該企業職災勞工的復健服務及是否重回同職場等紀錄，都會影響保險公司核定其保費費率，例如同性質同人數的製造業，保費依職災程度，由75萬澳幣至200萬澳幣不等，保費調高幅度非常高。而我國目前雖已針對以往職災紀錄調整其保險費率，然其調整的幅度是否足以迫使企業必須努力改善其職場環境，又個別職災勞工能否重回原公司及職務工作？這些與保險費用有關的聯動因素，亦可作為我國未來規劃參考。

又因職災勞工能否能儘快重回原公司及職務工作，將影響企業的職災保費是否大幅度提高，以及保險公司給付職災勞工之每日生活津貼、賠償金額和影響年度政府委託審查績效。因此，保險公司、企業及勞工都有互相督促之效果，而系統線上即時查詢案件處理狀況、理賠管理、醫療進度及法律處理狀況等，可使各方都有相同的共通平台得到最即時進度及協助快速處理。 

在澳洲職災勞工有了過去專業經驗，即使致殘還是能夠運用過去經驗，加上個別化的職訓輔助及職務再設計重回職場，例如，常見的卡車司機長途勞累導致意外脊椎受傷癱瘓，勞資雙方使用Konekt的系統平台，立即通報處理，檢討改善作業流程，加強其他員工職訓，防止職災的再發生，案主立即送醫，且為未來重回駕駛相關領域做職能訓練，雇主必須指派一位重建專員，協助案主重回原有職場，職災勞工雖無法行走，但經由職務再設計，可使用輔具協助上下卡車，用手取代腳開車，期間再輔導其他相關專業，提升勞工競爭力。
WorkCover強調聘用原有勞工重回熟悉職場，比重新招募訓練新員工，以及新員工不熟悉業務所導致錯誤，所帶來的機會成本還高。加上澳洲針對職災勞工的職業重建專業服務，是委由專業的服務公司提供，所涉及的專業人士相當多元，包括：醫事人員、社工、就業服務、市場動向了解的商業顧問等彙整，而這些商業部門的服務成果，確實較有效率可以協助職災勞工重回工作職場（執筆人：江偉君副研究員）。
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十、Victorian WorkCover Authority（VWA）
機構單位性質：維多利亞州職災重建機構
接待人/職稱：Paul Fallon / 局處首長機要秘書

(一)單位介紹：

1.工作職掌

VWA是隸屬於州政府法律授權成立的機構，於1992年成立，擔任維多利亞州職場安全與衛生、勞工職業復健與補償系統及保險方案的協調與管理者。該機關的組織責任包括下列事項：
(1)協助預防職場的傷害與疾病。
(2)執行維多利亞州職業衛生與安全(OHS)的相關法律（包括聯邦法律）。
(3)為所有雇主提供合理價格的保費。
(4)協助受傷勞工重回職場；並且
(5)確保適當服務的提示傳遞，且採用節約的財務運作方式來管理職場傷害方案。 

2.執行業務的法律依據
VWA運作的法定義務，是包含下列幾項主要的法律：

(1)職場的衛生、安全與福利是依據2004年的職業衛生與安全法(從2005年7月生效，代替原先1985年的職業衛生與安全法 )。
(2)職災勞工的職災補償與復健是依據1985年的意外賠償法。
(3)雇主的保險費是依據1993年的意外賠償（WorkCover保險）法。
(4)爆炸及其危險物品是依據1985年的危險物品法。
(5)道路危險物品運輸是依據1995年的道路運輸修正（危險物品）法。

(6)非工作相關狀態的高風險設施使用是依據1994年設施（公共安全）法。
3.VWA的願景與角色：

VWA的願景，在於維護工作職場的自由並預防危險、傷害與疾病的發生。機構的宗旨，與所有的維多利亞州居民一齊努力，特別是工會及企業雇主團體，共同討論如何逐步降低風險，減少與工作相關的嚴重地工作傷害及疾病的成本。

(二)組織經費、架構及編制：
1.組織經費

VWA的經費來源主要是由企業雇主所繳納的保費，其次是原有積存基金所進行的投資收益，而支出部份主要是在申請保險給付，其次是有關的行政費用，包括依法執行行政或收費業務的單位或是該機關自身的行政費用等，以2006年度（2005年7月至2006年6月）基金年度盈餘達到10億澳元。而VWA的重要工作之一，就是要確保保費收入足夠支應必要的支出費用。

2.組織架構及編制

而VWA的組織隸屬於州政府，設有管理委員會及執行長，對州政府所命之部會大臣（Minister）負責，管理委員會委員為七人，包括企業與工會團體代表，執行長下轄五個主要部門，另設有助理執行長，協助管理行政幕僚作業六個單位，詳如附表一。

(三)主要的服務項目與流程：
由於澳洲目前總人口數僅有2,000萬人，全國的勞動力人口約有1,030萬人，以維多利亞州而言，總人口數約有500萬人，勞動力人口約佔250萬人。針對這250萬勞工，VWA強調最主要的工作要項有二，首先，就是著重職場衛生與安全，作好預防工作，其次，對於不幸發生職業災害或疾病的勞工，提供必要的醫療復健服務，目標就是協助其重回職場工作。而協助勞工重回職場的目標順序如下：

第一順位，重回到相同的工作職務，且為原有雇主；

第二順位，重回到其他的工作職務，但仍是原有雇主；

第三順位，重回到相同的工作職務，但已非原有雇主；

第四順位，重回到其他的工作職務，但亦非原有雇主。

VWA並不提供直接服務，而是委託六家保險公司辦理，而保險公司的個案管理員在接到申請表時，即進行控管，瞭解是否有賠償的問題，需要賠償多少費用，還包括聯繫醫院、提供後續醫療服務，以及聯繫雇主如何協助職災勞工重回職場等事宜。而重回職場的方式，是藉由個管員、醫師、心理師、職能治療師等專業人員及勞工與雇主共同擬定「重回職場計畫」，由個管員監控整個計畫的執行，以確保勞工復健與重回職場的過程都有依照計畫執行。VWA保持與雇主密切聯繫的方式之一，是因為工傷補償是由雇主依法給付給員工，而VWA再將保險補償費用給付給雇主。

1.有關職災通報的步驟與程序：
當職災發生時，雇主必須在48小時內通報VWA，並且立刻填寫相關申請表告知VWA的受託機構，機構的個案管理員便會進行申請案件的調查與管控，而這些受託機構當然負責保費的收取、確保職災勞工接收到他們應有的權利事項，以及協助職災勞工重返職場。當勞工發生職災時雇主需要檢視的事項與申請的流程，詳如附表二。

2.職災補償主要的給付項目：

職災勞工保險給付的項目主要分為兩大類，第一類稱為「無過失的給付」（no-fault），意指不論是雇主的責任或是勞工的責任，都可以領取的給付。包括：每週的補償金、醫療及相關的服務、無經濟收入所造成損失的津貼等。如果職災勞工因為工作所造成的傷害與疾病而無法工作或減少所得時，便具備有領取每周給付的資格。給付的標準是依據勞工受傷前的週平均工資（pre-injury average weekly earnings，簡稱PIAWE)，並參照所設定的最高比率與每年的指數。周給付的總數是依據：勞工的PIAWE、勞工現在的工作能力、勞工何時才能重新工作、勞工是否仍有工作收入或重回工作、雇主是否提供勞工適合的職務等最長以30個月為一個主要期限，如果經過30個月後，經過評估仍無法工作者，則提供長期社會津貼的補助，並且可持續到65歲，相關的計算期程與標準，詳如附表三。

第二類是指聯邦法律所規定的給付，係指因雇主的疏忽所造成的嚴重傷害的損害賠償，這一類的職業災害賠償，多是屬於器官或身體的永久性損害，採領取一筆補償金方式。例如：某勞工因工作傷害而失去重要器官或截肢，身體機能損失達到30%，經法庭判定後，加計其剩餘年歲的機能價值，計算保險給付的費用總數。

3.重回職場計畫：
當職災勞工發生與工作有關的傷害與疾病時，法律有規定雇主必需為職災勞工保有原有工作職位長達12個月，在此一期間，雇主需盡其所能的協助勞工重回職場，而發生職災的風險因素，雇主也必須予以改善，否則將會遭受處罰。概念上，如果能夠越快使職災勞工重回工作職場，除能使勞工重新工作賺取工資外，亦同時降低保險給付的支出費用。因此，VWA為使職災勞工儘速重回工作崗位，協助雇主擬訂「重回職場計畫」，特別提醒企業雇主，必須思考下列三個要項，以確保勞工能夠重回工作：

(1)指定一位重回工作的協調者；

(2)發展與提交一份重回工作計畫；以及

(3)支持並協助職災勞工。

有關協助職災勞工重回職場的程序，詳如附件四。

4.職災保險的現況：

(1)保險範圍：

(保險的對象：被法律所認定的勞工，原則上係指所有勞工，不論是受雇者或是自營作業者。

(保險的項目：職業上的傷害與疾病。

(2)保險的性質屬強制性保險：

只要年收入在7500澳元以上的人（大多屬部分工作時間者，如：保姆、每週工作約僅一天），都需要強制加入，目前約有200000家企業投保，僅有少部分的企業雇主可以自行選擇投保公司，但其保障的範圍與標準，都必須符合法律規定以上的標準。

(3)保險給付：
(每年平均的申請案件數約有31000件。

(每年給付給職災勞工的費用約有10億澳元。

(每年都要決定基金需求的總數，並涵蓋所有雇主的分布狀況。

(4)保險費率的調整：
保險費的費率是與企業的規模（員工人數）、所屬的產業以及企業本身在安全與衛生方面的紀錄有關，目前平均的保險費率僅1.62%，在全澳洲排名第二低，僅次於昆士蘭洲的1.2%。

5.成效評估：

(1)保險統計的評估：

一年會有兩次評估，分別在6月及12月各有一次，會有專業人員進行評估，對該單位的財務狀況、專業人員配置的情形等進行評估。同時也會針對其非基金的責任與基金的比率進行評估。

(2)重回工作的比率：

重回工作的比率是最重要的一項評估指標，包括評估重回工作者持續在工作職場的期間，因為重回工作的比率會嚴重影響基金的支出，另會參考每年度公佈的全國性重回工作的比率，以作為評核基準。

(3)進行滿意度調查與回饋：

對一般勞工、企業雇主進行滿意度調查，包括許多相關的研討會的意見回饋等。

6.其他：
(1)VWA為要管理六家保險公司及相關的支出紀錄，因此，建置相當大的資訊處理系統來管理相關的資訊與紀錄。

(2)VWA不斷強調，最重要的工作仍然是在預防，因此，花費相當大的經費在電視廣告的製作與播放，運用密集、全面性的影片播放，加深社會大眾對於職災預防的重視。

(四)參訪心得：
VWA的成立，主要是為了整合職業災害預防、職災勞工職業重建與職災勞工補償等工作的專責單位，這樣的組織設計，將維多利亞州所有勞工納入保障，並且統一事權，這樣的做法，是能夠清楚顯示職場安全的維護是雇主的責任，因此，如何規範與教育雇主建立安全的職場環境，做好相關預防工作，萬一不幸發生職業災害時，雇主應負擔的責任，包括：改善危險的職場、讓職災勞工優先重回工作，並給予適當的保險給付等，統由該機關負責監督與執行。

由接待人Paul Fallon的補充報告中得知，VWA於2005年7月到2006年6月期間，總共執行勞動檢查案件約有34,500個工作場所受檢，約有17,000處被要求必須進行改善，並在該年度締造製造業勞工0死亡案例的優秀紀錄，因此，對VWA而言，除了將職災保險給付、勞工職業重建業務外，強調「預防勝於治療」，所以例行性與專案性的勞動檢查與雇主的安全衛生教育工作，同樣也是相當重要，而澳洲就是將這些功能，全部統由一個機關來執行。

維多利亞洲的法律規定，一旦企業發生職業災害時，特別是有所謂嚴重的職災事件發生時，由於職災勞工死亡或重殘，死亡給付或生活津貼都是由保險公司給付，因此，保險公司會大幅提高其應負擔之保費，而所有該企業職災勞工的復健服務及是否重回工作等紀錄，都會影響其保費費率。而我國目前雖已針對以往職災紀錄調整其保險費率，然其調整的幅度是否足以迫使企業必須努力改善其職場環境，又個別職災勞工能否重回原公司及職務工作？這些與保險費用有關的聯動因素，亦可作為我國未來規劃參考。（執筆人：江明志專員）
附表一：維多利亞州WorkCover（VWA）的組織架構圖







                                
附表二：當勞工發生職災時雇主需要檢視的事項
申請流程如下：


確認你的勞工尋找到適當的醫療處遇.

如果有嚴重的傷害或死亡發生時

必須電話通知VWA
確認工作傷害的登記已經完成

你的勞工可以提交已填寫完成的勞工申請表





 
如果勞工目前無法正常工作

勞工必須給你VWA的工作能力證明



完成雇主的申請報告

將上述申請報告、勞工的能力證明，
在10天內送交保險公司

如果你的申請案件審核通過，

保險公司將會告知你應付給勞工的費用金額.


如果你的勞工無法正常工作：
• 發展個別化的重回工作計畫
• 設計提供適當的職務.


如果你確已無法提供適當的安置：
• 發展職業重建方案
• 發展風險管理方案

 附表三：採週給付方式的期程與標準表（2006.7.1實施）


備註：

1.VWA的給付標準於2006.7.1起有重大改變，原標準係以104週(兩年)為限。

2.14週之後的給付標準以PIAWE的75%為上限，原標準以60%為限。

附件四：協助職災勞工重回工作的程序表

重回工作的程序如下：

十一、身障支持性就業服務團體聯盟
The Association of Competitive Employment（ACE）
機構單位性質：身心障礙者就業網絡（DEN）的聯合總會

接待人/職稱：Lucy　Ｍacali / Chief Executive Officer
(一)單位簡介：
ACE是澳洲身心障礙者就業網絡（Disability Employment Network簡稱DEN）的聯合總會，本身並不從事身心障礙者就業服務，主要係由其各地之會員提供身心障礙者支持性就業服務，ACE的會員分為團體會員及準會員兩種，在澳洲從事身心障礙者就業服務的單位，均有資格成為其團體會員，ACE目前共有180個團體會員，約占澳洲身障支持性就業服務團體數量的8成，其會員主要是中小型非營利機構組織，運作時間約在10-20年之間，在全澳洲僱用約1500-2000名經訓練或有證照的專業人員，對想進入競爭職場的身障者，提供有效率的服務，在2004-05間，估計獲得政府委託總經費1億8千9百萬澳元，以便每年提供約4萬6千位身心障礙者的支持性就業服務。

ACE的工作之一就是代表會員與政府單位（如DEWR）或基金管理部門交涉相關權益，爭取對其會員與委託單位間有公平合理的合約，經費來源方面，ACE並不接受政府固定性的資金資助，主要經費來源為會員的會費，2006年經費總收入為408,995澳元。

(二)組織架構：
ACE在全澳6個州或地方，均有州執行委員會，設置有州主席、州副主席、州代表等成員，並由各州推選2位共12位，組成ACE的全國執行委員會（均為無給職），每位全國執行委員除擔任ACE的工作之外，並各自管理本身之支持性就業服務，如此可以使每位全國執行委員具有實務經驗，能主動察覺政府的政策對會員及身障者的影響，目前全國執行委員會的主席為Keryl Neville，她代表的團體是Workplaces Community Programs Association, New South Wales，服務區域同時包括新南威爾斯省及首都特區，在身障服務方面已有18年經驗。ACE在墨爾本設置秘書處，日常的工作是由Chief Executive Officer負責，目前由Lucy　Ｍacali擔任，另有2位專案職員共3位負責會務運作。本次考察地點即是ACE在墨爾本的秘書處。

(三)參訪心得：
1.ACE身為澳洲DEN服務的聯合總會，對政府各項身障就業政策均極為注意及重視（雖然其CEO表示該協會對政策規劃並無太大之影響力），除確保會員權益外，對各項身障就業政策的推廣及說明，亦扮演重要角色，每年均固定舉辦全國性身障就業服務年度會議，並由與會者發表服務領域之專文，並在該會網站上登載供參閱，其專注推動身心障礙者就業服務，令人印象深刻。

2.ACE人員相當精簡，在墨爾本的祕書處，連同CEO僅3人而已，以期節省協會人事經費之支出。（執筆人：鍾羅仁技正）
十二、Disability Employment Action Centre （DEAC）
機構單位性質：身心障礙者就業、職業訓練及重建機構

接待人/職稱：DAVINA Manager / 業服務部門經理

(一)單位簡介：
DEAC係澳洲維多利亞州墨爾本市的地區性非營利組織，成立於1984年，在1987年轉型為非營利組織，從事身心障礙者的就業、教育及訓練，每年由會員中選出代表組成管理委員會，負責組織的運作，它同時也是ACE全澳洲180個會員之一，採顧客導向服務方式，目前共有600位會員，包括身心障礙者或身障團體代表，DEAC的工作是協助身心障礙者或弱勢團體經由工作機會搜尋、法律諮詢、訓練、教育及身心障礙訓練工場等以獲得就業機會及工作權益。

DEAC組織是由執行長（CEO）總管，下設就業服務、教育訓練、法律服務及重建等4個部門，分設部門經理管理。
(二)服務項目及內容：
1.就業服務：
該部門現有1位經理，2位副理及4位就服員（預定再增聘2位就服員），目前因個案量較多，每位就服員服務個案數約40人，免費推介身心障礙者在墨爾本市區或郊區從事每週在8小時以上的一般性職場工作。對每一個案，DEAC都會提供一位就服員，提供就
業前支持服務，如職業諮詢、簡歷設計、工作
尋找、專人協助面試、撰寫求職信、聯繫雇主、訓練及習藝訊息等。

在就業後，提供支持就業服務，包括有關合約、薪水的協助，職場安全衛生諮詢，職場職務再設計等服務，有關職務再設計部分，DEAC稱為Flinders專業性就業服務（Flinders Professional Employment Services），DEAC扮演基金管理者的代表，提供經費供雇主做必須的修改或購買專業設備，以協助身心障礙者進入職場，並尋找符合他們希望與能力的工作機會。

2.法律服務：
這是由家庭和社區服務部（FaCSIA）提供經費補助的免費服務，針對在就業、教育和訓練方面被歧視的身心障礙者，透過使用反歧視法律等，爭取法律求償，以保障個案權益，法律辯護的服務方式採個別或群體方式，另外在每週三晚上06:30至09:00提供免費法律諮詢，以預約、面約或電話方式，由志願的社會人士或法律系學生擔任諮詢人員，提供在就業、教育或訓練的不公平待遇的法律諮詢。
3.教育訓練：
這項也是由家庭和社區服務部（FaCSIA）提供經費補助的免費服務，因為DEAC是澳洲經審定合格登記的訓練組織,可以提供身心障礙者辦理需檢定或無需檢定之各項訓練，它的訓練係包含讀寫、計算等生活技能、社交、通勤、就業技能等全方面之訓練，包括可彈性選擇學習課程及時間的FutureFlex計劃，以實際的苗圃讓個案學習園藝課程訓練的Green Thumbs計劃，提供特定領域的全時或部份工時訓練的練習生及學徒計畫，以及提供個案能在墨爾本公共運輸系統中獨立旅行的旅行訓練計畫。
4.重建服務：
該部門現有4人，包括重建服務經理1人、心理學家1人及個案管理員2人，對身心障礙者提供密集且訂製化的協助，目前該機構由Centrelink補助經費，提供心理服務的個人輔助計畫（Personal Support Program ，簡稱PSP），共約服務93位個案，個案均經當地Centrelink 專門人員評定具補助資格後，再參考個案需求，交付給PSP的服務單位DEAC提供服務，服務之目的為提供個案就業前的信心重建，包括社交、心理穩定性、自信心、轉介職業訓練及財務管理等，以利後續之就業輔導。
(三)考察心得：
1.依DEAC所提該機構個案數較多，每位就服員服務40位個案，比較國內身心障礙者社區化就業服務規定，每位就服員至少服務30位個案，現行就服員服務案量規定，尚屬合理。

2.DEAC為協助個案求職面試，由社會各界募捐各式衣物，如相片1，供個案於求職面試前借用，借用期最長為1個月，此作法可供國內就服機構服務參考。

3.DEAC固定每週辦理免費法律諮詢，由志願之法律專業人員或法律系學生提供身心障礙者於就業、訓練遭歧視之諮詢服務，此項服務，可供國內身心障礙者權益維護服務參考。

4.澳洲政府對身心障礙者之就業服務，除一般性之支持性就業服務外，另提供心理輔導服務之個人輔助計畫（PSP），以輔導協助有意就業之身心障礙者，避免因自信心不足等心理困境而影響就業，此種提供個案就業前的信心重建服務，可供國內參考。

5.DEAC提供弱勢族群之就業協助及生活技能各項服務，接受中央或地方各不同單位之各項計畫經費補助，計畫內容以符合民眾需求為出發點，總合政府各單位資源，提供適切服務，可供目前國內弱勢族群之服務參考。（執筆人：鍾羅仁技正）
柒、心得與感想
回顧過去4年來，為推動「促進身心障礙者就業中程計畫（92年-95年）」，勞委會職業訓練局積極辦理身心障礙者職業訓練，並責成局屬各就業服務中心及補助超過20個專案機構(民間團體)，辦理身心障礙者社區化支持性就業服務；而地方政府亦運用身心障礙者就業基金及勞委會職訓局相關補助經費，補助當地專案機構(民間團體)辦理相同業務，因此專案機構於中央與地方均同時申請補助款的情形普遍存在，而資源重疊現象必然產生，服務績效的評核亦顯困難。

時值第1期（92-95）中程計畫期滿之際，由勞委會職業訓練局暨所屬各就業服務中心及北高兩市代表組團，遠赴澳洲考察身心障礙者及職災勞工職業重建就業服務，在為期14天的參訪行程中，參訪就業暨職場關係部(DEWR)、聯合服務中心(Centrelink)及聯邦職業重建服務（CRS）等聯邦政府部門，職災預防、補償與重建服務部門(WorkCover)，以及相關委辦之民間機構，對於澳洲聯邦政府整合公部門相關資源，提供民眾便捷的單一服務入口（First-stop shop），由聯合服務中心(Centrelink)統籌處理，建構完整的福利服務網絡，尤以對本次參訪主軸-探討澳洲聯邦政府在身心障礙者就業服務的政策面及執行面，能更進一步的了解。

藉由此次參訪行程，除於各篇參訪單位報告臚列心得外，亦將整體感想分列如後，並提出參訪建議，以期對於我國身心障礙者與職災勞工職業重建服務，提出制度改革建議與具體措施作法。

1、 服務理念及整體政策：

(一)重視基本人權：

注重個人隱私權益，於服務提供時強調個人資料受到隱私法（Privacy Act 1998）的保護，除非得到當事人之授權，個人資料不得對外公開與洩漏，於提供身心障礙者就業服務時，亦給予受服務者相關權益說明之手冊以爲服務提供保證（Service Guarantee），並向受服務者宣示其資料被收集或運用可能的情形、目的、法律依據、當事人授權，以及必需隨時校正以確保資料之正確性等等。由此，思考我國就業服務之不同流程中，工作人員對求職者個人資料之保護應更加嚴謹（如，記錄個人資料之紙張銷毀與保存、電話服務聯繫等）。

澳洲為一多元文化與種族的國家，面對不同種族及移民需求，其服務的提供除於現場服務設有各國語言翻譯人員（含手語人員）外，於電話服務亦設有可立即轉接三方通話之即時翻譯；另外，針對聽障或有聽力及語言障礙者，設有電傳打字機（Teletypewriter，簡稱TTY）服務，可由陪伴者或是照護者將其他人的對話，以文字輸入TTY，其螢幕將會顯示對話，讓聽障者可以讀取，聽障者再自行輸入文字由他人閱讀、或由陪伴者將文字念出聲，以進行對話。又如該國的人權與平等機會委員會基於人權與平等之要求，政府及商業網站都應提供無障礙網路空間設計，並將無障礙空間的定義擴及於網際網路，這與我國僅公部門要求無障礙網路之設計有明顯不同。

(二)推動福利人口轉型為工作人口（Welfare to work reforms）之改變：

聯邦政府針對如身心障礙者、單親家庭、中高齡者、原住民、長期失業人口等弱勢族群，每年均投入鉅額經費發放各種福利津貼，雖不失福利國家之本質，卻也養成國民勞動參與意願不高，目前聯邦政府雖然正試圖將人們從福利人口轉變為工作人口（from welfare to work），擬訂各種改善方案，強化工作職能評估，強調就業市場機制應是相互責任與主動參與，但社會大眾對福利制度的變化關心程度遠高於對勞動政策的改變。尤以如上所列的弱勢族群，此種現象更是普遍存在，顯示其由「福利轉為工作」提高勞動參與率，降低福利津貼請領人口之政策，仍有努力的空間。

(三)投注大量的服務經費與專業人力：
公部門的聯邦重建服務（CRS）共設有174個辦事處及100個諮詢服務處，服務網絡遍及澳洲各地區，全體職員約有2,000位，其工作人員均具有評估、就業安置以及職業諮商等全才角色，並具備有相關專業學歷、給予職前及持續的在職訓練，其提供服務的公部門人力與資源相當可觀。如再加上就業暨職場關係部（DEWR），運用委託契約結合相關民間團體提供身心障礙者相關就業服務的經費與民間人力，其所投入的職業重建人力與經費遠大於我國。

二、專業服務之建構：

(一)建立單一窗口與派案制度

澳洲聯邦政府為有效整合各項公部門資源、防杜資源之浪費，並為提供民眾更便捷、統整之服務，於1997年特別於DHS底下成立Centrelink，迄今Centrelink已成為澳洲非常普及的單一窗口服務中心，在許多地方都可見到它的蹤影。其主責多項福利津貼之審核發放及就業服務之提供、分案，強調促進就業並衡酌個人能力、需求，以連結相關服務，而非視民眾是否具有特殊身分而提供資源，其簡化行政流程與整合資源的作法值得學習。而在身心障礙者就業服務部份，為能妥適分案，委託包括心理師、復健諮商師、護士、社工師等專業人員之團隊進行評估，並設計關鍵評估項目（JCA），由專業人員以開放敘述方式說明求職者狀況，完成評估報告。對其就業能力之評估包含適當之工作時間、適合工作類別等，並提出個別化之建議，發展短、長期計畫。

(二)完善的專業制度與職業重建服務

為協助身心障礙者重回競爭性職場或保有原工作，澳洲政府藉由專業團隊落實執行身心障礙者完善的案主管理服務，提供各項專業評估及處遇計晝。經由職業重建服務（VRS）、職務再設計方案(Workplace Modifications Scheme，WMS）、職場安全與衛生、職災勞工復健與補償及保險方案等措施，提供個案職業重建、評估、諮詢等服務。對於專案機構則以成功安置個案就業量為核撥經費之依據，協助身心障礙者順利就業，其就業安置計畫所涵蓋的範圍相當完備，專業制度與團隊相當完整，反觀國內身心障礙就業服務發展的歷史較晚且專業背景不同，中央與各縣市的資源與發展不一，大多未有專責的職業重建單位及職業重建個案管理人員，且就業、職訓、醫療及津貼核發分屬不同的行政部門，使案主需求的滿足被切割，無法提供案主單一窗口的服務，延宕案主重返職場的時間，確實仍有待繼續努力發展與整合。

(三)強調契約績效管理，採行個案付費制度

澳洲就業服務之提供多由民間部門執行，委託民間組織、專業人員提供評估及相關服務，政府則居政策擬定、派案、補助及監督之角色，提供專業服務的人員不論是數量或類別都相當多元，所建構的服務網絡完整。與我國不同的是，澳洲政府委託合約規範的內容相當詳細，不論是基本的行政合約規定、計費方式、資料表件、績效管理等，讓願意承接方案的民間部門可以充分暸解彼此的權利義務，且在服務費用的計算上，多採取依個案方式付費，審定各單位可以服務的基本人數上限，由於係採個案付費制度，服務個案的人數與派案轉介亦較為有彈性與效益。

(四)活絡的民間資源與多樣化的就業協助方案

澳洲的身心障礙者就業服務或職災勞工職業重建服務，除CRS為公部門外，幾乎都是由民間部門提供服務，包括有專門服務身心障礙者的非營利組織，還有專門開拓工作機會的非營利組織，以及為職災勞工提供服務的商業部門等，其參與服務的民間單位非常多元，不若我國皆集中於非營利組織，如何擴大提供服務的部門，或可作為未來規劃與合作的參考。

而其相關的就業協助方案中，較有特色的方案包括：在職災勞工部份，強調預防重於治療，故將服務對象擴及雇主，主動提供雇主有關工作環境安全、無障礙環境、職場保健、危險的評估與諮詢及雇主壓力管理等服務，貼心為案主營造職場安全，避免二次傷害發生。其次，為協助案主重返職場與提高穩定就業率，其提供諮詢建議的時機包含僱用前及後，且改善所需的補助經費並無上限（但須專業評估認可），亦與國內現行職務再設計之作法不同。再如DEAC非營利組織協助身心障礙者就業時，於辦公室設有律師或法律系學生定期進駐提供免費服務，同時設有服飾室提供求職面試時之服裝配件等貼心服務，最為貼心。又如身心障礙學生之就業轉銜工作，在畢業前一年即有就業服務部門相關人員密集服務與接觸，這與目前國內的教育及就業轉銜制度（現行規定需經由社政個管中心派案）有所不同，亦無勞政提前介入之規定。

(五)以提昇企業形象為誘因，開發工作機會

澳洲並未有定額進用制度，故為積極鼓勵企業雇主進用身心障礙者，仿傚英國的EMAD組織運作方式，於澳洲成立類同組職，以找尋合適身心障礙者員工，提升雇主企業形象及社會責任為目標，促使雇主願意進用身心障礙者員工。有趣的是，該非營利組織之經費來源主要係由企業雇主會員會費收入，是以找尋之職員多為較具專長與工作能力較佳之身心障礙者為主，有點類似身心障礙者的「獵人頭」協會組織，非常具有特色。

(六)充分發揮工作潛能，建立產能評估機制

由於澳洲非採行核發身心障礙者手冊制度，而是運用專業的評估方式，以確認其障礙所造成的影響。為使不同能力之身心障礙者能夠充分發揮工作潛能，設計了工作能力評估(JCA)與產能計薪系統（Support Wage System），結合Centrelink的派案機制，依其評核的結果，作為核發身心障礙者年金的依據，並據此轉介機構提供重建或照顧服務，對於被評估可工作時間為15小時以上者，要求其必須有找工作之行為始得領取相關補助，政府部門並結合相關單位提供許多社區型的工作，鼓勵領取津貼者從事工作，另如身心障礙者工作能力確實無法達到一般要求水準，透過產能計薪系統評估，企業雇主可依其產能提供薪資，對願意進用身心障礙者的企業雇主，也可以有客觀的評核工具。

(七)各種不同障別身心障礙者的整合性庇護工場

在民間庇護工場部分，主要的政府經費來源，仍是以社政部門為主，勞政部門只佔一部分，另結合民間捐款、營收所得，以做為庇護工場運用所需，值得一提的是，以所參觀的庇護工廠AFFORD為例，由於地點位於市郊的工業區，所服務的身心障礙者，包括不同障別與等級的員工，依據不同功能、工作類型與群組，規劃不同的工作內容、工作時間，並可提供訓練與轉銜的功能，顯然是融合性的庇護職場，與我國目前將庇護工場定位為勞政主責，有明顯的落差。

三、職業災害勞工職業重建服務：

(一)宣導正確職業觀念，強調「預防重於治療」，降低職業災害的發生：

參訪的過程中，政府部門以及民間團體皆異口同聲的強調「預防重於治療」的重要性，在職災勞工職業重建方面，更是強調將「把對的人放在對的位置」以及職業災害預防的早期介入（Early Intervention）。另外，為加強正確的職業觀念、防災常識，於相關宣導資料及服務手冊要求遵守職場規定，於大學院校等要求必修3個學分，針對系別的不同必須選修受僱者權益（Employee Right）、工作環境（Work Environment）等課程，加強學生就業相關知識等等。

(二)充分保障職災勞工基本生活並提供完善復建服務

目前台灣的勞工發生職災後，可以到自己所選擇的醫院看病及接受復健；職災勞工所接受的多為醫療復健而非職能復健，社會及心理功能的重建更少。而職業重建服務亦僅鎖定在少數因遭受嚴重職業災害，而被診斷為身心障礙者且領有手冊者才能獲得，但是，如果職災勞工沒有職業重建方面資訊，亦難接受到此項服務。我國現有勞工保險的角色僅為審核給付申請及撥付補償金，政府部門較缺乏整體性及主動介入的服務，且依照現行「職業災害勞工補助及核發辦法」，不論其原投保薪資多寡，其生活津貼最高每月為6,000元，如以基本工資之投保等級計算，所得替代率不到40%，與澳洲的75%-90%相比，實屬偏低。另因澳洲有保險公司的專責人員負責個案的整體復健過程與補償等事項的協助與控管，協助勞工重返工作職場的主動性與樍極性確實較佳。（執筆人：張新堂主任）
捌、建議
1、 身心障礙者職業重建服務部份：

(一)建立政府部門的職業重建單一窗口

澳洲政府為提供民眾便捷之單一服務入口（First-stop shop），由Centrelink整合提供相關政府部門之服務；而我國現行身心障礙者職業重建服務體系則包括職訓局、縣市政府、公立就業服務中心、民間團體機構（專案單位），雖然管道多元，但因無統一個案管理窗口，且各單位之服務內容、標準不同，致身障求職者可能游走於各單位，產生服務不完整、不連貫及資源浪費之情形；因此，為提供身心障礙者職業重建服務，避免身心障礙者到處奔波，建議應設立職業重建單一窗口，或結合社政系統擴充目前身心障礙者成人個案管理中心之功能，以個案管理服務模式進行派案、追蹤、區域資源整合及服務品質控管等，使所提供之就業服務更形完善。

(二)精確的身心障礙者職業重建服務評估方式
目前國內對身心障礙者之就業服務多由就業服務員依相關表格（如社區化就業服務所使用之「案主就業服務計畫」、「案主/工作配對檢核表」等）進行評估、擬定服務計畫，或是對庇護職場員工評核其職場表現或訓練成效，如有進一步評量需求時，再轉由職業輔導評量單位進行評估。現行社區化就業服務相關紀錄，雖可協助就業服務員，針對身心障礙者與所開發之工作機會進行檢核配對，但對於其能負荷之工作時間或合宜之工作類別就難以深入評量，這可能與身心障礙者所能負荷之工作時間、工作型態與後續就業穩定之情形有關，亦會影響就業安置計畫的評估與擬定，故現行的評估指標能否可再進一步研修。又相較於澳洲係由專業團隊進行評估之方式，我國目前多由就業服務員主責初步評估，或再結合職業輔導評量單位進行評估，建議可先針對就業較為困難之身心障礙者，採試辦方案方式，組成專業團隊進行評估與協助。

(三)制訂各項服務契約，逐步採行個案付費制度

我國身心障礙者社區化就業服務雖已行之有年，目前多以補助民間專案機構的就業服務員人事費為主，但由於經費預算來源不同，中央與地方政府作法不一，有採勞務委託方式、亦有採補助方式辦理，除勞務委託有訂定委託契約外，補助方式多以「相關補助規定」規範之，共同的是皆非以服務個案量與就業成效作為經費核撥之依據，且目前幾無開發就業機會之專責單位。為使身心障礙者獲得優質的服務，建議我國相關的職業重建服務方案，如社區化就業服務、職業輔導評量、職業訓練、庇護性就業等，可逐步發展委託合約規範，明定績效要求指標與各項評鑑標準，並改採個案付費方式，以提升其服務效益。

(四)持續培植職業重建專業人力

澳洲職業重建體系發展的成功要素之一，就是擁有大量的專業人才庫，並且有專門的職業復建諮商學系，我國目前身心障礙者就業服務機構專業人員遴用暨培訓辦法中，雖對於工作人員資格有相關規定，現大多也依辦法規定遴用就業服務相關專業人員，但畢竟我國在此專業領域發展較澳洲晚，且近年方有幾所師範院校成立復建諮商研究所，實有必要持續培植專業人力。另為鼓勵優秀的專業人力長期從事此項工作，不論是在公部門或是民間部門，規劃建立證照制度或是專業認證，以及每年持續的進修訓練或學分時數要求等，都可逐步規劃辦理。

(五)結合民間從事就業媒合

我國目前除未有專責身心障礙者就業機會開發之單位外，現有社區化就業服務員多為民間團體所聘用，大多對於企業組織特性與需求不甚了解，為增加身心障礙者的工作機會來源，應增加與企業雇主的接觸，了解企業主的需求，為此，增加與商業社團的接洽與聯繫確有其必要，例如：工業會、商業會、扶輪社、國際獅子會、同濟會、青商會等。促請上述工商團體同樣為「未能足額進用」之公司提供進用身心障礙員工之相關服務，加強宣導與鼓勵，請其踴躍參與身心障礙者的就業媒合活動，促進身心障礙者就業，以提昇企業聲望及形象，甚至可考慮初期先由政府給予適當經費補助。

(六)建立客觀的產能評估機制

身心障礙者保護法第33條規定：「進用身心障礙者之機關（構），應本同工同酬之原則，不得為任何歧視之待遇，且其正常工作時間所得不得低於基本工資。身心障礙者就業，薪資應比照一般待遇，於產能不足時，可酌予減少。但不得低於百分之七十。前項產能不足之認定及扣減工資之金額遇有爭議時，得向依本法第7條成立之保護委員會申訴之。」惟如身心障礙者遭遇就業歧視，多已依各地方政府的就業歧視評議委員會審議後，再轉由保護委員會處理。但對於「產能不足之認定」，究係由資方、就業服務員或身心障礙者認定？實務上正因為無客觀評估機制，致上述「百分之七十」之主張有可低於基本工資者與不得低於基本工資者。為彌爭議，並考量企業進用就業能力較弱之身心障礙者，建議可參考澳洲模式，組成專業評估團隊，建立客觀的產能評估機制。

(七)重新檢討庇護工場角色定位與分工

我國身心障礙者庇護工場之主責機關近年來爭論不斷，雖於94年11月經過行政院院會院長裁示由勞政機關主責，然由勞政機關主責後，問題更是逐漸浮上檯面，如：身心障礙者在庇護工場算不算是受雇員工？職業能力強化期間之勞雇關係為何？是否應該要符合勞動基準法規定並受保障？民間團體經營庇護工場須自負盈虧，且須肩付雇主責任等，讓庇護工場的問題更形複雜與困難。

身心障礙者保護法第30條第2項規定：「主管機關及各目的事業主管機關得設立或獎勵設立庇護工場或商店。」第58條第1項規定：「各級政府應按需要自行或結合民間資源設立下列身心障礙福利機構︰…三、身心障礙庇護工場。…」第3項：「第一項各類機構得單獨或綜合設立，其設立辦法、設施標準及獎助辦法，由中央主管機關及中央各目的事業主管機關定之。」顯示身心障礙者保護法本已明定主管機關及各目的事業主管機關得設立或獎勵設立庇護工場或商店，正凸顯庇護工場的特殊性，不應單由勞政機關辦理而已，衡諸國內外相關文獻與執行概況亦是如此。

以本次澳洲參訪機構為例，AFFORD庇護工場是設立於工業區中，皆須符合相關工商管理之規定，實與一般工場無異，同樣必須負責產品行銷、接單、生產等作業。除受雇員工外，尚有少數為試作或訓練之學員（主要來源為社區學校的身心障礙學生）及可推介到社區工作之身心障礙者，政府補助經費來源雖有不同，但經費補助對象與項目區分的相當清楚，勞政部門的經費其實只佔一部分，服務對象包括各種不同障別與等級，在工場內依職務特性與身心障礙員工特性作安置，此種融合性的庇護職場，兼具提供訓練、轉銜與安置的功能，與我國身心障礙者保護法所訂原則不謀而合，故建議應回歸現行身心障礙者保護法規定，各目的事業主管機關皆應依身心障礙者需求鼓勵或獎助設立庇護工廠，協調與規範各部門之服務對象與項目，或鼓勵綜合設立，方能落實身心障礙者保護法意旨，確實維護身心障礙者權益。

二、職災勞工職業重建服務部分：

(一)建立職災通報制度以便及時服務
本次考察有關澳洲之職災強制通報制度，強制要求雇主應於職災發生48小時最遲7天內，通報保險公司及WorkCover，以便提供職災勞工即時之服務，我國目前對職災發生後之通報，因未強制要求雇主於發生非重大職災後一定期限內通報勞工保險局或相關單位，致無法於第一時間獲得職災資料，即便以勞工保險局現有職災致殘名單資料，但因職災認定、致殘認定與醫療復建過程通常都需要一段時間，故所得資料可能都已有一段時間落差，實難及時提供必要服務，建議可參考該職災強制通報制度，以提供職災勞工適時之補償、醫療及職業重建服務。

(二)加強職災勞工之個案管理工作
為對職災勞工之補償、醫療、職業重建及重返職場有一連貫之服務，澳洲之職災保險公司均設置個案管理員，對職災勞工之服務採取個案管理方式，並與雇主、職災勞工及相關醫療、重建專業人員共同研訂復工計畫並追蹤辦理情形，對照國內職災勞工之服務，建議於目前補助辦理之北中南東之傷病診治中心內，設置個案管理員，對北中南東區域內之職災個案，提供職災補償、諮詢、醫療、職業重建及重返職場等個案管理服務，尤其是職災勞工之重返職場服務，建議配合職災勞工保護法之雇主應安置職災勞工規定，由個案管理員結合縣市政府、勞動檢查等公權力，協助職災勞工儘早復工。

(三)職災發生率及職災勞工重返職場比率應作為職業災害保險費率參考

澳洲政府的法律規定，一旦企業發生職業災害時，特別是有所謂嚴重的職災事件發生時，由於職災勞工死亡或重殘，死亡給付或生活津貼都是由保險公司給付，因此，保險公司會大幅提高其應負擔之保費，且該企業職災勞工的復健服務及是否重回工作等紀錄，都會影響其保費費率。我國目前保險費率雖已有參照以往職災紀錄予以調整，但尚未有參考其協助勞工重回職場之相關記錄，而連動的幅度尚不足以迫使企業必須努力改善其職場環境，故建議除須拉大保險費率的連動關係外，亦應加入勞動檢查與工安改善紀錄（包括使受傷勞工能夠重回職場等），以作為職業災害保險費的繳納標準。

(四)持續培養職災害勞工職業重建相關專業團隊與人力
澳洲針對職災勞工的職業重建專業服務，大都委外由專業的服務公司提供為主，所涉及的專業人士相當多元，包括：醫事人員、社工、就業服務、商業顧問等，而這些商業部門機制的服務成果，確實較有效率可以協助職災勞工重回工作職場。我國自92年開始，勞委會與台大醫院合作設立「職業傷病診治中心」，相關的專業服務團隊與人員也已經開始提供服務，因此，持續培養職災害勞工職業重建相關專業團隊與人力，或進一步結合商業或醫療部門，建立更廣大的服務網絡，以提升服務效率。

(五)制定職災勞工職業重建有關的服務評鑑及補助給付標準

我國目前由勞工保險局主責職業災害保險給付相關給付事項，而職災勞工之職業重建服務則依職業災害勞工保護法補助公私立機關團體辦理，有關補助辦理之職災勞工職業重建服務，建議可建立評鑑制度，確保補助辦理單位的服務品質。另對於補助辦理單位提供服務的經費給付方式，兼顧其基本服務費用與服務成效費用兩大類，使補助辦理單位有意願投入，又能促使各單位在服務績效上具有競爭關係，期望在良性競爭下，使優良的服務機構得以生存與獲利，並藉由市場機制淘汰不良服務機構，此種規範，方能促使職災勞工獲得較佳與合宜的服務項目，迅速且真正達成職業重建的目標。（執筆人：張新堂主任）
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圖一：澳洲AFFORD庇護工場工作情形





圖二：澳洲 Centrelink入口的無障礙設施





圖　　圖三: 團員與PARRAMATTA 之Centrelink工作人員合影
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職災勞工已經重回工作


(但薪資所得仍低於PIAWE)�



職災勞工尚未重回工作�
�
0-13週�
現在每週的工作所得仍低，最多補貼到PIAWE的95%（上限）�
以PIAWE的95%為給付上限�
�
14-130週


�
現在每週的工作所得仍低，最多補貼到PIAWE的75%（上限）�
以PIAWE的75%為給付上限.





�
�
130週之後�
原則上，130週後將停止給付





如果職災勞工已經重回工作，且每週工作至少15小時以上，並且持續有無法確定是否有足夠能力維持此一工作水準，受其傷害或疾病影響，其他任何工作也都相同狀態時，得於130週後繼續請領。





前述狀況的職災勞工，最多可補貼到PIAWE的75%（上限）�
原則上，130週後將停止給付





除非職災勞工仍然無法坐適當的工作安置或工作的改變調整時，則以PIAWE的75%為給付上限





前項給付將會持續提供，但有下列情形時就會改變：


職災勞工的工作能力有改變


職災勞工年齡已達65歲�
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