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摘要

有關如何協助弱勢失業勞工順利就業，涉及勞政與社政雙層領域：弱勢家庭功能之維繫，仰賴社會福利資源之緊急/暫時介入與支持，案主就業及訓練則需勞政單位提供各項適合之就業服務措施。

本研究以華盛頓州工作優先方案（WorkFirst Program）做為深入瞭解之標的，政策內涵含括從福利給付到就業服務的整體架構（Welfare to Work），服務領域則跨足勞工行政、就業服務及社會福利系統，主要之研究發現如下：

一、WorkFirst方案成功的關鍵因素在於建構跨部門之合作機制，以及落實此機制之適當性組織架構與技術支援，其中技術支援最重要者即是地方性計畫組織（Local Planning Areas），以及建立跨部門之資訊管理系統e-JAS。

二、WorkFirst發展過程中，逐漸意識到「排除就業障礙」是協助特殊弱勢案主順利就業之關鍵力量，故逐漸調整由求職（Job Search）至強調就業障礙之排除，並提供家庭支持服務做為主要的服務措施。
三、由WorkFirst方案發展、社區工作（Community Jobs）成果及Seattle Jobs Initiative之經驗出發，個案管理（Case Management）仍然是協助弱勢勞工個案排除就業障礙、達至自給自足之重要工作方法，與本會福利處所規劃辦理之「特殊勞工家庭支持服務方案」強調排除就業障礙與深度個案管理之理念不謀而合。
四、相關政策建議如下：

（一）建立跨部門合作機制：
1、設定與聚焦服務對象

2、整合並盤點既有資源 

3、建構服務網絡及服務流程

4、建立資訊管理系統

（二）就業個案管理應重視並解決案主就業障礙：
1、深度化個案管理服務

2、提供與就業相關之支持性服務

3、協助案主開拓及發展個人資本（personal capital）
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第一章  緒論

此次專題研究選擇以華盛頓州工作優先方案（WorkFirst Program）做為深入瞭解之標的，乃看重其以弱勢低收入勞工家庭為主要服務對象，政策內涵則含括從福利給付到就業服務的整體架構（Welfare to Work），服務領域則跨足勞工行政、就業服務及社會福利系統，以建立密切夥伴關係的服務輸送模式更是該州政府引以為傲之處，與本會現階段面臨之弱勢失業勞工服務有諸多類似之處，本會勞工福利處業積極推動「特殊勞工家庭支持服務方案」（FAP），嘗試處理介於勞工行政、就業服務及社會福利之間落差的區塊，以協助勞工家庭功能重建，統合勞政及社政福利資源，保障職災及失業家庭各項權益，協助勞工家庭度過危機、自立自助以重新出發，而美國WorkFirst制度及經驗正可提供未來國內就業及福利服務方案規劃與組織合作模式之參考。

工作優先（WorkFirst）方案屬華盛頓州的工作福利方案，有關工作福利（workfare）的界定，主要指涉一種要求人民以工作行動換取社會救助的方案或計畫，透過工作與救助的結合，提高就業服務成功率，促使弱勢低收入戶人民就業（王永慈，2004）。

本案研究單位以西雅圖華盛頓大學社工學院為主體，除實際參與其研究所相關課程外，並定期與指導教授Anna Haley-Locke及Eric-Locke討論，報告機構參訪之心得及遭遇問題，分享美國及台灣之勞動情勢及相關方案實施成果，受用匪淺。

有關實務參訪之規劃，研究初期透過華盛頓大學社工學院實習講師Lynn Carrigan協調最初4次的參訪，在開始機構參訪之後，即開啟了與實務機構工作人員之互動與溝通管道，透過既有之機構資源尋找更多的機構及關鍵人物進行訪問，亦即採滾雪球方式（snow bowling）以接觸更多可貴的資訊來源。感謝每一位接待我訪問之機構代表，他們的熱忱與專業讓我見識到專業執著、友善與真誠，不僅熱心提供各種相關資料，陪伴我實地瞭解機構運作、討論執行面所面臨之挑戰與困境，乃至於協助我協調其他機構夥伴，以利進一步了解整體系統運作情形。

WorkFirst方案實地訪視部份，研究者共訪問了二位州政府官員，一位個案管理員及二位民間機構代表。政府官員為DSHS所屬Community  Service Department第六行政區區長Administrator Cindy Mund及第四行政區方案協調員WorkFirst Coordinator Rick Krauss，方案協調員每行政區僅有一名，扮演承上啟下之角色，須十分瞭解方案規劃之準則與目標，及充分掌握方案於基層推動情形，感謝Cindy Mund與Rick Krauss不厭其煩地為我詳細解說關於WorkFirst改革目標、衝擊與影響，以及WorkFirst組織結構與跨部門服務流程之實施原則與技術。「工欲善其事，必先利其器。」政策之成功主要仰賴完善可行之制度面規劃，在訪視過程中，深感公務員知識、技術與專注投入對於政府行政系統之重要影響，此將不僅提高政策實施成果與滿意度，更是推動政府機器及領導人民邁向進步的一大力量。

與從事跨領域之服務工作，個案管理（Case Management）常是社工專業所採取之主要工作方法，本會特殊勞工家庭支持服務方案即是基於以家庭為整體（family as a whole）的概念，進入勞工家庭中提供支持與各項服務，藉由整合轄區內就業服務、勞工保險、勞資爭議處理、社會福利及民間團體資源，並充分運用勞工志工人力，共同協助失業具多重問題勞工家庭，建構特殊勞工家庭服務網絡。因此，個案管理就需求面而言，是以家庭為整體之個案管理服務乃為案主提供「量身打造」之需求導向的包裹式服務，以避免個案為尋求服務而奔波於不同的機構和專業間；就供給面而言，家庭個案管理是藉由整合性服務輸送，避免服務的片段與零散，讓有限資源能發揮最有效率和效果的運用（黃源協，2004）。以華盛頓州研究者所接觸之相關方案為例，工作優先方案（WorkFirst）、西雅圖工作倡議組織（Seattle Jobs Initiative）及社區工作（Community Jobs）方案皆設有個案管理員，著重為案主規劃整體性、跨機構之服務。其他民間訪談機構則包括Fremont Public Association 的案主倡導者Evonne Zook，Poverty Action Network政策主管Tony Lee，以及Dress for Success的社區資源協調者Tamika Vinson，還有YMCA的生涯發展協調者Nora Riemenschneider，同時感謝Evonne 與 Tony提供了不同的視野與觀點，讓我不至於受限於官方說法與官方資料，他們的實務經驗間接指出了WorkFirst當前所面臨最嚴峻的挑戰—如何真正協助低收入家庭脫離貧窮，而非僅避免福利依賴。（此部分在第二章第五節成果與挑戰中另有論述）
華盛頓州研究過程之訪談行程如下表：              
	日期
	參訪機構名稱
	訪談對象

	7月11日
	Fremont Public Association
Fremont公共服務機構
	Evonne Zook/ Benefits Attorney

	7月12日
	YMCA-Transition Program
基督教青年會轉銜方案
	Nora Riemenschneider/ Career Development Coordinator 

	7月14日
	YWCA-WorkSource Affiliate

女青年會就業服務窗口（州政府委託）
	Matt King/ Senior Director, Employment Services

Michael Campbell/ Associate Director, Employment Services

	7月27日 
	YWCA-Community Jobs Initiative
女青年會社區工作方案（州政府委託）
	Danne Broach/ Lead Case Manager

	8月1日
	Poverty Action Network

抗貧行動網絡
	Tony Lee/ Policy Director

	8月2日
	Dress for Success
成功穿著協會
	Tamika Vinson/ Community Resources Coordinator

	8月10日
	Seattle Jobs Initiative
西雅圖工作倡議組織
	Linda Rider/ Employment Broker

	8月11日
	WorkFirst

工作優先方案
	Rick Krauss/ WF Coordinator

	8月21日
	Workforce Development Council

勞動力發展委員會
	Kris Stadelman/ Chief Executive Officer
Peter Cavanaugh/ Planner

Kwan Wong/ Senior Planner

	8月23日
	Seattle Youth Employment Program

西雅圖青年就業方案
	Steve Hamai/ Director of SYEP
Eric Anderson/ Director of Youth Development and Achievement

	10月5日
	WorkFirst 

工作優先方案
	Rick Krauss/ WF Coordinator

	10月19日
	WorkFirst 

工作優先方案
	Cindy Mund/ Administrator of Region 6, DSHS


 另外再度深深感謝華盛頓大學社工學院指導教授Anna Haley-Locke在研究期間給予之多重協助與鼓勵，每週固定的討論釐清許多想法與疑惑，亦常有一針見血之分析與發人深省之迴盪。感謝行政院給我這個難遭難遇之機會，所謂「讀萬卷書、行萬里路」，此行開展的視野自不在話下，旅美期間，最深刻的感受是：所謂進步的國家，就是提供人民最安全、尊嚴、人性化與友善的軟硬體環境，這樣的關注與設計無微不至、亦無所不在。政府的力量若著重於如何透過法律與各項措施讓人民的生活更幸福，人與人之間的關係更理性和諧，如大海般吸納各國精英與資金投入軟硬體建設與社會發展，很自然地將日益提升國家與人民之競爭力，國家當然就會愈強盛進步。四個月當中，每每在生活週遭驚訝於美國政府之體貼，在這個國土中的人民是幸福的（除了缺乏全民健保系統是一大遺憾），即使是外國人如我，也能感受到美國人尊重個人與重視個別差異之包容力，這樣的基本價值已深植於執政者與公民的心中。
第二章  華盛頓州工作優先方案

第一節  從福利到工作：工作優先方案源起

「工作優先」（WorkFirst）為華盛頓州福利改革（welfare reform）的策略之一，其緣起於1996年柯林頓總統簽署之「個人責任與工作機會一致法案」（The Personal Responsibility and Work Opportunity Reconciliation Act），此法案提出以短期協助措施（Temporary Assistance for Needy Families）取代原本對於低收入家庭的各項協助（the Aid to Families with Dependent Children），以避免福利依賴及減輕政府福利負擔。工作優先方案之基本信念為：每個人於就業市場中皆有其特定的工作潛力，也應擔負就業之義務與責任。因此，自1997年起，華盛頓州政府透過工作優先方案搭配弱勢家庭短期協助方案，以協助經濟弱勢勞工家庭往自給自足之道路邁進，透過個別化職業訓練、就業措施及家庭支持服務，協助弱勢家庭排除就業障礙，提升個案就業技能，以順利就業逐漸脫離貧窮，進而獲致更好的生活，此亦是華盛頓州脫貧政策的主要精神，故有此座右銘：「由一份工作到一份更好的工作，而達更好的生活」（a job, a better job, a better life）。

第2節 方案目標與設計原則

為有效協助低收入家庭脫離福利依賴，達成自給自足之目標，WorkFirst方案的基本架構與核心價值包括：

1、 短期的福利提供配套就業導向服務

2、 著重個人責任與可達成的計畫

3、 針對不願配合就業行動之個案實施懲罰措施，但排除無法配合之對象。

4、 提供個別化個案管理服務

第3節 方案重要措施

1、 求職服務（Job Search）：

WorkFirst乃強烈仰賴相關機構共同合作之方案，求職服務之內涵往往涉及與其他相關單位合作及配套作法如：職業訓練及家庭支持服務，WorkFirst目標取向之求職服務(Targeted Job Search)項目涵蓋以下各項：

（1） 工作技能、興趣與價值評估

（2） 個人計劃與目標設定

（3） 規劃及安排訓練計畫

（4） 求職能力提升之服務：面試技巧、履歷撰寫、就業市場最新資訊提供…。

（5） 短期職業技能訓練（自2006年6月起，由原本最長12週延長為一年）

（6） 工作媒合與轉介

（7） 提供在職訓練機會

（8） 就業支持服務：托兒補助、交通費用、基本汽車維修及服裝補助等。

（9） 免費使用求職軟硬體資源，包括：電腦網路、印表機、傳真機、影印機、電話、就業諮詢及諮商等。

2、 客制化職業訓練（Customized Job Skills Training）

華盛頓州所屬之34所社區技術學院及私立學院擁有專屬職業訓練預算，並負責職業技能評估、提供職業訓練服務及針對就業市場需求規劃當前迫切需要之人才訓練職類，WorkFirst案主及弱勢勞工為社區技術學院的主要服務對象。

客制化職業訓練係以當地僱主需求為規劃考量，提供之訓練職類皆為勞動市場所迫切需要，故可避免訓練與就業脫節之現象。社區技術學院更進而針對華盛頓州就業市場中高需求、高技術之專業提供證照考試及學位課程，如：護理師、護士助理、資訊軟體工程師等人才訓練課程。
弱勢勞工及低收入戶於參與職業訓練時，另可申請學費、註冊費、書籍費及托兒補助等，以有效協助弱勢家庭獲得更具發展性之工作。

3、 社區工作（Community Jobs）

社區工作乃針對面臨多重就業障礙、特別難以就業之對象，提供短期補助性質之工作機會，並以個案管理方式，由個案管理員評估需求及建立個別化服務計畫，以深度且密集性之個案管理服務排除就業障礙，加強其未來就業能力及自信心，以逐步達成自給自足之目標。

華盛頓州之社區工作方案係由其社區、貿易及經濟發展部門（Department of Community, Trade and Economic Development，簡稱DCTED）所規劃推動，該部門與16個社區團體（community-based organization）及當地部落（tribes）簽約，以直接服務方式輔導WorkFirst所轉介之個案。受委託團體必須積極開發社區中之工作機會提供弱勢個案短期就業之標的，在此過渡期間由團體「支付」個案薪資，並執行個別化就業服務，執行重點如下：

（1） 服務之對象以具多重就業障礙之個案，包括：缺乏工作經驗、低學歷、低技術、家庭暴力個案、經醫師確認有心理健康功能不佳者，以及有限的英語能力者。

（2） 案主實習期間每週須至少「工作」40小時，其中20 小時從事實習性質（internship）之短期工作，時薪以華盛頓州基本工資7.63美元計算；另20小時需接受職業訓練或進行求職活動，為下一階段長期非補助性之工作生涯預作準備，短期實習工作最長以六個月為限。

（3） 實習地點主要為民間非營利組織及政府部門，如社會福利團體或機構、醫院、學校、政府就業服務機構等單位。

（4） 若案主拒絕或不願配合方案進行實習及求職活動，其工資將被減少17％，WorkFirst福利補助額度亦須扣減，每100元扣減11元。

（5） 個案管理服務：社區工作方案最具特色之處即是深度個案管理服務，為避免大量個案影響服務品質，每位個案管理員之個案量約維持25個案。個案管理員除進行案主需求評估及各項資源連結外，亦提供個案相當多的心理情緒支持及道德支持（moral support），強化其就業意願與自信心，著重案主在服務過程中的個人、家庭及環境之改變，個案管理員與案主共同面對問題與障礙，找出問題解決之道，共同克服各項困境，堪稱密集且深度之個案管理。由受訪之社區工作個案管理員Danne Broach所描述，或可作為一窺其就業個案管理之面貌：

我們著重於經常與個案保持聯繫及會面，至少每1-2星期必須進行ㄧ次個別訪談或討論，了解他們現在的狀況、問題、想法及計畫，並且絕不輕忽障礙（barriers）對於案主的影響，進而共謀排除障礙的方法。我傾向將目標與遠景置於案主家庭，為了家人、尤其是孩子，WorkFirst 個案都是家有孩子的父母，很多父母都會願意打破舊有的思維與習慣，不僅為了讓生活過得更好，為孩子建立一個工作的典範，也為了給孩子更好的未來，突破的過程雖然辛苦，但我看到案主的潛力已然發揮，這樣的工作模式是Community Jobs 後續高就業率的最主要原因。 --Danne Broach

（六）成功率：Community Jobs之成功個案是以離開該方案補助性質的工作後，順利於勞動市場中就業者。以2005年為例，成功就業比率為69%。（WorkFirst GMAP, 2006）
4、 就業支持服務（Support Services）

提及WorkFirst就業支持服務，勢必先行說明低收入家庭的短期協助方案（Temporary Assistance for Needy Families, 簡稱TANF）。本項係一短期性、過渡性之補助方案，其主要針對家中有十八歲以下子女之弱勢勞工家庭，包括中低收入戶、單親、懷孕中弱勢婦女、及旁系親屬扶養之有需求家庭提供經濟補助及相關配套措施。自1997年福利改革政策實施後，以補助為基礎的TANF期限最長可達五年。

WorkFirst係結合就業服務與TANF各項服務措施，以協助低收入家庭脫離福利依賴，排除就業障礙，邁向自給自足。以下將一一介紹WorkFirst配套之各項就業支持服務措施：

（1） 與就業關聯之托兒服務（Working Connections Child Care，簡稱WCCC）：

本方案為華盛頓州最大之托育補助方案，補助對象為家庭總收入未超過聯邦政府所訂貧窮線200﹪，且家中有十二歲以下兒童之弱勢家庭，凡是家庭照顧者因工作、接受職訓、在職進修或參加職訓活動期間，經個案管理員需求評估通過後，皆可獲得補助。補助額度則依兒童年齡、托育機構種類及送托距離而有差異，如有特殊需求者，如：發展遲緩、身心障礙或夜間及假日托育者，補助標準及額度將更寬鬆有彈性，受補助者僅需自負約15--150美元之部分費用，即可享有政府提供之托兒補助，此項措施協助就業及求職期間之弱勢家庭照顧者，得以穩定其工作無後顧之憂，並激勵持續的就業意願與培養就業習慣。

有趣的是，WCCC是華盛頓州政府十分重視的托育補助方案，然而許多甫離開社會福利系統進入就業職場之弱勢婦女，其每月所賺取之工資甚至低於政府每月補貼其子女之托育費用；簡言之，州政府選擇投注大量預算補助弱勢家庭主要家計負擔者出外謀職及工作，其成本甚至高過個案所能賺取之收入，政策核心理念不外乎鼓勵工作及建立穩定之就業習慣，一來短期可降低社會福利個案數，長期而言更有助於醞釀及培養自給自足之能力，政策價值不言而喻。

（2） 醫療補助（Medicaid）：

針對低收入戶家庭兒童、老人及身心障礙者辦理醫療補助，以及極弱勢家庭之醫療補助及健康保險。

研究者透過訪談相關學者及實務工作者得知，美國至今尚未建立全民健康保險體系，目前健保系統仍以工作成就表現模式建構之，亦即透過僱主為勞工加保或個人投保民間商業保險之模式，在此模式之下，健康保險之內涵乃由雇主所決定，成為勞動條件及勞動契約的一部分，高薪工作者需自負之健康保險保費通常很低，而部份低薪工作/職位並未提供健康保險，或即便提供勞工健康保險但並未涵蓋勞工家屬，故深化了健康保險在社會階層化過程中推波助瀾的角色。此制度現階段已造成部份弱勢勞工及其家屬未能享有健康保險，其收入亦無力支付一般醫療費用，如發生重大醫療需求或意外事件，家庭經濟極可能因此被擊垮，造成更多危機家庭。

受訪之多位學者專家及民間實務工作者皆強烈表達對於美國至今未能建立全民健保系統之遺憾而無奈，美國政府應該效法歐洲國家積極介入健康保險規劃，他們並對於台灣擁有全民健保制度相當羨慕與讚賞。當今美國政府仍僅針對極弱勢家庭提供有限的醫療補助，一般中低收入弱勢家庭則無法受惠，此制度長期以來廣遭眾議及普遍討論，但建立健康保險系統茲事體大，所牽涉之龐大醫療、保險專業體系及利益團體勢必強烈反彈，在資本主義掛帥的美國，仍無法突破此意識形態及工作倫理之侷限，僅能留待未來不同的政治考量及多方角力達成妥協。

（3） 食物補助（Basic Food）：

主要為經濟收入不足之家庭提昇其營養品質，補助額度主要依據家庭人口數、老年人口數、收入、資產調查結果及特殊支出（如：托育、養護費用、房租）之多寡而定，此項補助可經由電子補助卡（EBT Card，Electronic Benefit Authorization Card）實施，卡片上印有個案姓名，並賦予一組帳號密碼，受補助者持此卡片可於特約便利商店、賣場及超市消費特定食物商品，亦可透過銀行及自動櫃員機取得現金，強調其安全性及便利性，並可避免傳統食物券引發之社會烙印現象。

（4） 其他支持服務：

包括外在支持服務（extensive support services）：交通費補助、制服補助、專業諮商及測驗、就業設備工具之補助及維修等，以及內在支持服務（intensive support services）：針對較難協助之個案，運用專業人員之介入，提供諮商輔導及就業諮詢，激發其改變的勇氣與力量。

5、 處罰規定（Sanctions）

福利權利與就業義務的結合，配套而生的便是未盡義務的處罰規定，亦即「不依從處罰」（Non-Compliance Sanction，簡稱NCS）。做為WorkFirst最後手段的守門員角色（Policy Safeguard），NCS必須十分嚴謹且有效果。WorkFirst今年的改革方案中，NCS是其中重要的一環，除將「扣減40％補助額度」改為全額扣除外，並強調及落實處罰前之程序正義及評估過程，有關處罰措施自2006年9月1日起實施。茲將改革後的NCS重要原則羅列如下（WorkFirst Partnership Training, 2006）：

（1） 處罰對象：WorkFirst方案參與者每週應至少從事32小時之工作，求職及核可之準備就業活動，凡拒絕或不願意配合參與或參與不足者，將接受相關處罰措施。所謂拒絕或不配合者理所當然不包括無能力配合者，亦即處罰「不為也，非不能也」之對象，個案究屬無能力或不願意配合參與，係由方案社工員或個案管理員進行評估後決定。

（2） 處罰效果：在個案拒絕配合持續達6個月之後，停止其現金補助，案主得隨時重新申請，並於其開始配合方案活動滿4週之後，恢復其補助額度。惟如其再度拒絕配合且連續滿3個月之後，得再度停止其現金補助協助。

（3） 處罰之前提/必要條件，社工員於裁定處罰個案前須進行家庭訪視，以瞭解案主家庭狀況對於參與方案活動是否確有困難之處，且須確定以下各項條件皆已達成、手段皆已用盡：

1、 已提供案主所有可能的機會參與方案

2、 已列出所有可能影響案主參與方案之障礙並排除之

3、 已考慮文化障礙何社會議題對於案主參與的影響並克服

4、 已考慮對兒童的保護議題

以上各項前提成立並經社工專業人員評估須進行處罰之個案，尚須獲得各單位提供服務之專業人員合意通過，兒童安全檢視通過，以及州政府層級之官員核示，始得進行處罰。

第4節 成功關鍵：夥伴關係

1、 組織層級與合作團隊：

WorkFirst方案成功的關鍵因素在於建構跨部門之合作機制，以及落實此機制之適當性組織架構與技術支援，其中技術支援最重要者即是地方性計畫組織（Local Planning Areas），以及建立跨部門之資訊管理系統e-JAS，相關說明容後再述。組織結構方面，華盛頓州政府為方案規劃及執行機關，擁有州長層級的指揮機制及跨機構的委員會監督管理，於州長直接指揮之下設置財務管理辦公室（Office of Financial Management），可直接向州長簡報及聽取指示，跨機構之委員會包括Sub-cabinet two及The Operational Partners（TOP），分別由各機構之領導者及部門主管組成，定時召開工作會報，制定工作優先方案相關政策，並確保方案順利運作。

圖一  WorkFirst 組織架構圖
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茲進一步說明各層級之功能及運作方式：

（1） 州長：擔任WorkFirst最高指揮首長，任何重要政策之改變及發布皆須透過州長頒布。

（2） 五大合作部門：決策核心由五大合作部門（OFM, DSHS, ESD, DCTED, and SBTCT）之首長或主任秘書擔任，會議視需要召集，主要制定及審查WorkFirst高階重要決策及預算案等。

（3） SubCabinet 2：由五大合作部門政策制定主管所組成，每週開會一次，主要決定政策方向及監督預算執行情形。

（4） The Operational Partners：操作執行小組由五大合作部門專人組成，每週開會一次，主要溝通方案實施及合作狀況，提供方案發展及改善之可行性建議，及加強對於地方執行單位之支持與指導，具有承上啟下之功能。

WorkFirst五大合作部門之功能執掌說明如下：

（1） 就業安全部門（Employment Security Department, ESD）：主責就業促進服務、就業支持、就業諮詢等，及提供就業服務及穩定就業措施。

（2） 福利衛生部門（Department of Social and Health Services, DSHS）：扮演本方案之個案管理角色，擔任接案窗口及掌握個案在各個服務窗口之流程進度，提供就業支持服務及排除就業障礙，協助個案順利求職及穩定就業，負責個案總結評估及身分確認等評估管理工作。

（3） 社區貿易經濟部門（Department of Community, Trade and Economic Development, DCTED）：主責社區工作方案（Community Jobs Program），與社區服務團體簽訂契約提供服務，協助特別難以就業之個案，透過部份工時補助措施轉換至非補助性工作，以達自給自足。

（4） 社區技術學院（State Board for Community and Technical Colleges, SBCTC）：規劃綜理各項職業訓練，提供個別化的職前訓練與在職訓練機會，特別針對低學歷者提供進修訓練，以及協助英語能力有限之移民加強其英語能立課程，培養失業勞工一技之長或第二專長，於受訓期間並可領取職業訓練生活津貼，以協助其度過難關。

（5） 財務管理辦公室（Office of Financial Management, OFM）：主掌WorkFirst經費預算、預算分配執行及檢討等事宜。

四大業務部門環環相扣（如下圖），提供弱勢家庭從福利到工作的種種協助措施，缺一不可，這樣的夥伴關係亦造就了WorkFirst在「福利改革」及「促進就業」雙重層面之成就。研究過程中發現，各部門之間存在極強的團隊精神，有整合及共同的目標，各項決策皆以方案之最大利益為考量，而非考慮個別部門之需求與利益，充分發揮各機關之專業技術與合作的可能性，亦是其州政府引以為傲之處。

圖二  相關部門合作示意圖
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2、 地方性計畫組織（Local Planning Areas）：

除了跨專業的行政體系之外，為達成團隊合作效能，WorkFirst亦發展出草根性強的地方計畫組織（Local Planning Areas，簡稱LPA），LPA 由各地區參與WorkFirst的民間團體、社區團體、地方政府與部落政府所組成，主要功能在於交流基層執行經驗與意見匯集、提出政策改進建議，及保持資訊流通等。目前華盛頓州WorkFirst方案計有6個行政區域（regions）及32個地方性計畫組織，LPA除以例行性集會方式（每月一次或毎季數次）處理地區性方案執行問題，以在複雜的服務輸送系統中提昇服務品質與效率，並提供參與之或辦團體支持性力量。LPA同時負責規劃年度策略計畫，及監督地區性方案執行成果；有鑑於各區域異質之特色與需求，WorkFirst提供足夠的發展空間讓地方性特色及創意得以彰顯，諸如：（以下資料參考自WorkFirst Partnership Principles for Success）

（1） Clark/Skamania LPA：

為有效溝通相關方案資訊及提升WorkFirst服務品質，而提出了每月更新之訓練行事曆，供區域內所有LPA夥伴參與，包括：WorkFirst最新公告資訊及規定、各相關方案之介紹說明、資格要求及資源所在等。

（2） Walla Walla LPA：

著重賦予參與之機構夥伴明確之角色與任務，強調尊重每一參與機構之意見與貢獻，採任務分工與認養方式，在每一次集會中激發參與感及成就感，共謀方案服務成效與發展，此為典型之增權（empowerment）模式。

（3） Ｙakima County LPA：

嘗試呈現WorkFirst方案服務資源分布圖，進一步分析方案資源分布及如何彌補地區性資源不足之困境，以提昇服務輸送效能，嘉惠更多偏遠地區家庭。

（4） Lewis County LPA：

此地區為相當偏遠而小規模之行政區域，為有效提供案主複雜而多元化資源，故嘗試結合WorkFirst與WorkSource系統（此為華盛頓州就業服務單一窗口，本報告將有專章論述），整合各項就業服務與福利資源成為單一窗口，類似合署辦公模式，以形成更緊密之夥伴關係。

3、 個案服務流程： 

[image: image3.emf]圖三  典型個案服務流程圖
如前所述，WorkFirst強調各相關部門之協調合作，規劃可行之服務架構與流程，以暢通服務輸送管道，提供完整性之低收入失業家庭服務工作。典型的WorkFirst服務流程步驟繁多且詳實，本報告將著重於暸解跨部門合作之機制，如何落實於標準化服務流程中，包括Application and Positive Prevention Services, Foundation Comprehensive Evaluation, Comprehensive Evaluation, 以及Employment Pathway：（相關資料參考自Typical WorkFirst Flow, 2006 及 WorkFirst Partnership Training, 2006）

（一）申請及正向預防服務Application and Positive Prevention：

1、個案申請受理、接案及預估皆由DSHS社工員全程負責，受理窗口於華盛頓州各社區服務中心。

2、受理個案申請之初，社工員先行評估瞭解個案是否可申請相關急難補助及服務措施，以度過危機困境。由於WorkFirst並非短期性服務措施，欲協助個案提升就業力及職業技能通常需歷時數個月至一年，先行之補助措施往往有其必要。相關補助措施包括：多元化現金救助（相當於急難救助）、食物券、交通費補助、醫療協助、兒童支持服務、兒童托育補助、失業保險給付、就業求職服務、其他社區服務如居住、電力能源協助等。

（二）基礎整體性評估（Foundation Comprehensive Evaluation）：

1、此一步驟為WorkFirst改革方案中增列之重要步驟，立意在於更嚴謹評估個案是否適合及做好準備（readiness）以進入正式的WorkFirst流程，如因評估或考慮不足而驟然進入流程，將可能因個案無法配合方案要求而導致處罰後果，不僅違背方案之初衷，亦造成行政資源之浪費，並損及個案權益。

2、在此步驟中，社工員必須篩選出不適合簽訂WorkFirst合約之個案，包括法定可豁免者（exempt）、有限英語能力之個案（須先接受英語能力提升訓練），以及未成年父母（須先完成高中教育及取得學歷）。

3、 法定可豁免者包括：案主或家庭中有重度及慢性身心障礙者、家中兒童伴有身心障礙或特殊照顧需求者、或家庭中有未滿一足歲之新生兒者，以及兒童個案，皆可免責於參與WorkFirst各項求職或就業活動。

（三）整體性評估（Comprehensive Evaluation）：

1、由福利衛生部門（DSHS）、就業安全部門（ESD），及社區技術學院（SBCTC）共同執行此一步驟。其中ESD及SBCTC之評估窗口為66個WorkSource單一窗口服務中心，各地LPA亦可依地方需求及資源分布情形自行決定開放其他服務窗口提供服務。

2、就業安全部門評估重點：針對個案之就業技能、興趣及價值進行評估，依據當地勞動市場需求規劃案主可行之就業方向，與案主共同擬訂就業計畫、提供專業建議，為下一階段朝向「就業之路」（Employment Pathway）之前置準備。ESD為案主擬訂之就業建議必須考量之處包括：案主願接受的薪資水準、就業選擇機會、地方上僱主需求、案主資格可進入之最高薪工作機會、可能的進修及訓練機會，以及案主參與意願及行動力等。

3、社區技術學院評估重點：WorkFirst倚重社區技術學院之教育專業，賦予其教育/訓練評估、方案規劃與提供教育訓練之重責大任，社區學院運用CASAS教育評量系統（Comprehensive Adult Student Assessment System）進行面談及評估程序，並深入暸解案主先前接受之教育及訓練經驗、先前使用之教育補助、工作經驗、志願服務經驗、以及接受教育之可能障礙等面向。

就業安全部門及社區技術學院評估完成後，以電腦系統作業方式直接傳回福利衛生部門，以接續下一階段之整合服務。

整體性評估之理念乃尊重專業技術分工及資訊共享之價值，猶如WorkFirst團隊成員所稱：更好的資訊能引發更大的投入，及導致更佳之效果（Better information for better involvement, for better results）。

（四）邁向就業之路（Employment Pathway）：

當ESD與SBCTC之評估資料傳回DSHS之後，DSHS社工員將詳細瀏覽所有專業評估及建議資料，與案主討論並發展「個人責任計畫」（Individual Responsibility Plan），依個案個別需求及差異，建議其參與參與相關職前訓練及求職活動，以約定方式（engagement）與案主達成合作共識。就業之路包含之活動主要涵蓋：參與就業、求職活動、最高長達一年之進修教育、短期職業訓練（平均12週），及參與社區工作等，以協助順利就業，並提供相關就業後之服務，以獲得更好的工作及生活品質。

以下流程圖示更可清楚表達WorkFirst跨部門評估與考量之重點（WorkFirst Application and Evaluation Process）：

圖四  WorkFirst服務申請與評估程序圖
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4、 重要合作機制：跨部門資訊管理系統

個案管理工作雖由福利衛生部門所主責，但其發展出一套資訊管理系統eJAS（electronic Jobs Automatic System），則是由工作優先方案合作夥伴們共同分享使用，此一資訊系統可充分掌握個案曾經參與的服務及活動、工作史、訂定契約內容及改變情形，並涵蓋個案轉介系統、評估系統及個案成果報告系統，可進行個案統計及服務成果分析，共同使用者超過5,500名，並授以不同權限以做安全控管，每日皆更新最新資訊，為一有效的、跨單位的個案管理工具。
第5節 成果與挑戰

1、 方案成果與目標管理：

WorkFirst自1997年實施至今，已協助156,000個家庭脫離福利依賴，有效降低政府於社會救助項下之財政負擔，對於協助低收入個案成功就業、擺脫福利依賴，WorkFirst堪稱成效斐然。方案重要成果略述如下：（Washington Office of Financial Management, 2006）

（1） 有效降低福利依賴：福利人口由1997年97,000人降至2006年7月51,907人，降幅達46.5％，目前華盛頓州福利人口數僅佔2.2％，創下該州35年來福利人口的新低點（見圖五）。自1997年至今所協助之156,000個案中，計146,000人未再進入社會福利系統接受協助。

圖五  TANF個案量趨勢圖

（2） 協助低收入案主成功就業：WorkFirst方案者之參與者，平均就業成功率為67％，平均尋找工作天數少於30天。年收入為23,500美元，較僅領取社會福利補助時提高二倍。此外，參與WorkFirst求職活動而獲得工作者，平均每季收入較未參與者高出474美元。
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                   圖六  WorkFirst就業成功率長條圖

（3） 有效提高弱勢家庭收入：即使未領取社會福利補助，WorkFirst就業服務中心仍提供離開救助未達一年之個案有關就業、求職及穩定就業服務（post-employment services），接受本項服務之個案，其家庭季收入較未接受服務者平均高出250美元，年收入高出1,000美元。

 歸納WorkFirst方案成功之原因，除了團隊合作發揮成效，及州政府能不斷地依方案實施情形檢討調整策略外，WorkFirst協調者Rick Krauss亦指出，WorkFirst方案所採取之目標管理，當為其成功之重要因素之一。為有效發揮團隊力量，WorkFirst針對所有參與團隊單位（包括：州政府DSHS, ESD, SBCTC, DCTED、民間各簽約團體、原住民部落政府）皆賦予明確之責任與應達成之目標，並以政府管理、責信、績效評估系統（Government Management, Accountability, and Performance, GMAP）加以監督掌握方案於各層級、各部門之實施情形，明確訂定目標（goal）、應達成程度（target）與測量方法（measure），讓所有團隊成員皆能有所依歸，全心為達成目標而努力。

WorkFirst所有的團隊成員共同分擔成果與責任，包括州政府各部門及民間夥伴，聯邦政府撥給WorkFirst預算是一整筆（a block grant），再由州政府直接分配，所有的參與單位有其特定而明確的執行目標，以及達成目標的方法與計算方式。例如：福利衛生部門需負責方案總目標，就業安全部門負責關於多少個案成功就業、就業的平均薪資、門檻、就業穩定度、自給自足程度等；社區技術學院目標則為：多少個案接受教育訓練、多少個案獲得工作之內容與訓練領域相關；社區工作簽約團體之目標即是：多少個案完成社區方案流程、多少個案順利獲得非補助工作等…，透過夥伴機構的不同目標，達成WorkFirst方案的總目標。  --Rick Krauss

2、 方案改革與未來挑戰：

即使展現了方案的成就，WorkFirst仍面臨不斷被刪減的預算短缺及真正協助個案脫貧的高度挑戰。為因應聯邦政府分配至各州政府的預算一再刪減，華盛頓州長Christine Gregoire於2005年11月頒布了WorkFirst方案改革計畫，此計畫擴大了提供進修教育之機會與延長進修時數，以教育做為協助低收入個案達成自給自足之重要手段，及更審慎處理WorkFirst個案之處罰標準與程序，以保障個案權益。於此同時，聯邦健康與人群服務部（Department of Health and Human Services）亦積極修訂弱勢家庭短期協助方案（Temporary Assistance for Needy Families, TANF）之過渡條款，並於2006年2月頒布，此新規定聚焦於提高個案就業活動參與率及成功就業率，要求一般個案就業活動參與率應達50％，雙親家庭個案就業參與率應達90％，各州政府如無法達成目標，將面臨預算再度被刪減之困境。在聯邦政府提高個案就業參與率之要求下，間接限制了各州政府協助低收入失業家庭就業模式之發展空間。（Washington WorkFirst Report, 2006）

面臨聯邦新法令之際，WorkFirst方案最大之挑戰除了如何達成聯邦政府超高標準的要求外，仍是如何真正協助弱勢家庭走出福利依賴，達成自給自足。在部分民間團體眼中，WorkFirst仍不脫要求個案參與就業活動及「愈快就業愈好」的官方性思考，並未真正協助弱勢家庭遠離貧窮，更遑論自給自足。

WorkFirst只是要求個案馬上工作、愈快工作愈好，但相關支持服務還是不足，我們仍然希望WorkFirst能夠維持更多支持性服務，進用更多專業個案管理員提供複雜的協助工作。 --Tony Lee

州政府似乎不瞭解這些未能工作的個案到底面臨什麼樣的困難，我們看到有些個案並未脫離貧窮，即使他們已經在工作—正非常努力做著低薪工作，或者不斷地從一個低薪工作轉換到另一個低薪工作，那其實無法真正協助他們遠離貧窮威脅，他們需要的是更多的教育機會，不僅是短期職業訓練，我們希望政府能夠做得更多。--Evonne Zook

新情勢所趨，華盛頓州政府已積極思考如何調整方案以因應此新規定，企圖於「協助低收入戶家庭真正自給自足」與「達成聯邦政府要求」之間取得平衡，因協助低收入失業家庭順利就業、乃至自給自足並不容易，需持續提供家庭相關支持性服務及就業後服務，及投資大量、長期之職業訓練或教育進修機會。因此，州政府可藉由強化深度個案管理、加強就業後服務，或透過州政府預算轉移補貼部分WorkFirst個案之支持性或教育性服務費用等模式達成，方案改革與策略選擇正考驗著州政府極大的智慧。（Tweedie & Nelson,2006; Golonka,2006 ）

第三章  華盛頓州就業服務系統
第2節  勞動力發展委員會
華盛頓州勞動力發展委員會（Workforce Development Council，簡稱WDC）成立於1997年，致力於推動地區性勞動力提升與發展工作。華盛頓州境內共劃分為12區域，各區域可依個別差異及需求，建立服務系統及擬定相關方案。

研究者特別就華盛頓州人口密集度最高、工商業發展最繁榮之區域—西雅圖國王區（Seattle-King County），進行資料蒐集與實地參訪，研究期間訪問了西雅圖區勞動力發展委員會執行長Kris Stadelman與計畫師Peter Cavanaugh，亦實地參訪位於西雅圖市中心、目前由YWCA承接辦理之的單一窗口服務中心（WorkSource Affiliate），透過訪問該中心主任Director Matt King，暸解單一窗口實地運作情形。本報告主要以訪談獲得之初級資料及文獻次級資料分析為基礎，為求資料之完整與正確性，有關該州勞動力研究及服務系統分析，亦以西雅圖國王區為例加以描述。

西雅圖區WDC係一非營利民間組織，委員會成員為無給職，由各界精英所組成，包括相關政府部門、社區團體、企業單位及大學院校之代表共40位。WDC雖屬民間組織，然其存在之法源依據使其每年擁有來自聯邦勞動部（Department of Labor）及州政府約2900萬美元之預算，以致力於研究勞動市場與勞動力之發展議題，補助及督導轄區內相關實務方案，及參與政策倡導工作，透過系統化的實務數據與論述，影響政策制定與領導區域內就業服務之推展方向。
兼具研究、政策倡導與實務領導角色，加以擁有豐沛的預算及人力資源，WDC的使命便是平衡勞動市場之供給與需求，促進勞動力朝市場需求方向發展培育，以將供需不平衡狀態降至最低，達成勞工、企業與社會三贏之局面。為達成這項使命，WDC除了主責就業服務單一窗口服務網絡外，亦規劃研發針對青年、身心障礙族群、弱勢失業勞工等之就業發展方案，以及成立出版中心出版多種有關勞工、產業發展及勞動力相關文獻及研究報告。

同樣承受全球化之挑戰與衝擊，WDC每年持續不斷的從事資料蒐集、評估研究與政策檢討，針對西雅圖國王區勞動力提升及改善工作貧窮狀況，所提出之策略包括：

1、 建立生涯階梯（Career Laddars）：

針對部分高專業如資訊工程及醫療照顧等職類，透過工作再設計及在職訓練方案發展生涯階梯，以利低技術勞工獲得向上發展的機會，同時強化工作穩定度及忠誠度。

2、 積極提供充足之教育訓練資源與機會：

在美國，教育仍然是打破貧窮循環的重要手段，WDC持續向聯邦政府及州政府爭取社區大學之教育資源，配置大量經費於補助弱勢勞工及青年就讀大學學費（平均每年約1000萬美元預算支出），且限於該職類於該地區具高需求性者；同時亦向社區大學大量購買高需求、高成本之專業課程，聘請專業教師，補助弱勢勞工持續進修取得大學學位，獲得向上晉升之管道與機會。

3、 持續研究與評估：

有感於勞動市場所需知識技術永遠超前於學校教育所能傳授的知識技術領域，WDC仍將針對地區產業發展、勞動市場需求及學校教育等面向持續研究，試圖拼湊出未來可能的發展圖像，並提出具體可行之政策建議與策略。

4、 為下一波產業預作準備：

廣邀學術界、產業界與政界人士共同研商，預測在短期未來可能於勞動市場崛起之新興產業與就業機會，在西雅圖國王區具潛力之新興產業涵蓋特殊製造業、生化產業及電腦工程等，並於學術教育界開始預作準備，提高該領域專業人才之供給，以利產業發展與轉型。

在同時考量產業發展與勞動力供需之前提下，WDC以研究為基礎之政策發展策略，值得我們學習與借鏡。在全球化之挑戰與衝擊下，就業議題已不單純是勞動力或勞動人口的問題，更與產業結構與經濟發展息息相關，台灣產業如何轉型與發展，有待政府與學術界、產業界共同研究與努力，以在全球化競爭過程中，爭取立足不敗之地，為下一波產業預作準備，走出另外一片天。
第3節  就業服務單一窗口服務系統（WorkSource Affiliate/Center）

WorkSource System為目前華盛頓州生涯發展單一窗口服務系統，全州目前計有66個單一窗口服務中心，西雅圖國王區則有8個服務據點，服務對象為勞工與雇主並重，透過整合社區團體之社會服務資源、企業用人需求及社區大學之教育資源，期以提昇整體勞動力素質、降低失業率及解決工作貧窮困境，達到「人盡其才、適才適用」之目標。

單一窗口服務中心提供線上及現場求職求才服務，求職者可免費使用中心各項硬體設備，如：電腦、網際網路、印表機、傳真機、電話等，中心並提供專業諮詢服務，協助求職者有關求職技巧、準備事項及履歷表撰寫等。此外，身為全球最大軟體公司Microsoft總部及發源地的西雅圖，除了因此帶動當地電腦軟體資訊產業蓬勃發展外，亦成為Microsoft社會回饋計畫的最大受益者之一：全州WorkSource 單一窗口系統皆提供免費Microsoft電腦訓練課程，包括基礎電腦操作、網際網路、Microsoft作業系統、Office作業系統等，期望未來成為推展到全國的實驗性合作方案。

華盛頓州單一窗口服務系統接受了聯邦政府與州政府之預算，運用委託辦理模式，成功整合公部門與私部門各方資源，求職者依其不同身分與需求，皆可於WorkSource尋找到適合的服務窗口與人員。以西雅圖市中心WorkSource Affiliate為例，該中心由YWCA所承接辦理，除了提供一般大眾求職及企業求才服務外，並與Seattle Jobs Initiative與Dress for Success兩單位合作提供勞工家庭就業支持服務，以及承接DSHS委託辦理之WorkFirst社區工作（Community Jobs Initiative，見第三章），因此，服務對象基本上便涵蓋了一般勞工、低收入失業勞工、受解雇勞工及身心障礙勞工等。社區團體可提出創新性或發展性就業服務方案，經WDC審查通過即可納入單一窗口服務中心提供服務。 簡言之，WorkSource單一窗口服務系統成功結合政府與民間資源，根據不同弱勢勞工發展適合之服務套裝，以社區為基礎涵蓋了教育、訓練、求職、求才、就業支持等相關資源與服務提供，有效回應弱勢失業勞工重返就業市場之需求與障礙排除。

由下表可略窺知WorkSource單一窗口系統之服務模式與資源結合情形：

	Target Clients

目標案主
	資格
	服務項目
	参與之

政府部門
	結合之

民間團體

	Adults

成人
	1. 案家收入低於聯邦政府貧窮線70％

2. 案家收入於聯邦政府貧窮線70％以上未達175％
3. 案家收入高於聯邦政府貧窮線175％以上，但具有就業明顯障礙者，如：缺乏基本技術、高中中輟者、長期失業者、單親戶長、遊民、無顯著工作經驗或資歷者、物質濫用者、身心障礙者。

	1. 就業媒合

2. 職能評估

3. 履歷撰寫及面試技巧

4. 最長一年之職業訓練

5. 就業支持服務

6. 語言學習訓練

7. 個案管理

8. 財務管理訓練

9. 就業後服務
	*King County Government

*DSHS

*ESD

*SBCTC
	*Cares Washington

*Neighborhood House

*Pacific Associates

*YWCA

*Dress for Success

*Working Wardrobe

*DV Assistance and Housing

	Dislocated Workers

失業勞工
	1. 非自願失業勞工

2. 大量解雇勞工

3. 收到解雇警告之勞工

4. 自營作業者，惟限於911受災者、航空業及其他天然災害受害者。
	1. 就業媒合

2. 職能評估

3. 履歷撰寫及面試技巧

4. 勞動市場資訊提供

5. 釐清就業目標

6. 最長一年之職業訓練

7. 就業支持服務

8. 個案管理


	*King County Government

*DSHS

*ESD

*SBCTC


	* Pacific Associates

*TRAC

	Other Programs

其他政府就業協助方案
	1. 就業進階方案（Advancement Project）

2. 職業重建方案

3. 工作優先方案

4. 工作發展方案

（Developmental Disabilities）

5. 遊民服務方案


	各項方案之參與資格及提供之服務項目皆有差異
	*Division of Vocational Rehabilitation

* DSHS

* ESD

* State Developmental Disabilities Division
	*YWCA

*Seattle Jobs Initiative


根據WDC統計數據，2005年西雅圖國王區WorkSource計服務66,719名勞工、98,299人次，4,292事業單位透過WorkSource尋找人才，接受WDC補助大學進修教育學費者高達6,402人，其中低收入戶及遊民計633人，英語能力有限者（Limited English Proficient）計1,114人，2,899人已順利找到工作。此外，WDC亦結合企業資源補助勞工在職訓練方案，2005年計有44事業單位參與WDC補助之員工訓練方案，提供798名勞工在職訓練。

觀諸台灣現況，勞委會職業訓練局於全台設有4個就業服務中心、25個就業服務站及47個就業服務台，提供失業保險、就業服務與職業訓練等三合一就業服務，已發揮服務之近便性與流程之一貫性，整體而言績效卓著，惟美中不足者，乃尚未建立如美國之單一窗口就業服務系統。職訓局所屬之就業服務網絡尚未與各地方政府密切整合，及缺乏民間資源之挹注，造成中央政府與地方政府各成系統、卻提供類似服務之狀態。美國將中央（聯邦政府）與地方（州政府）預算整倂挹注於直接服務單一窗口系統，並結合民間非營利團體資源，對民眾而言，此單一窗口代表通往就業及就業支持服務的大道，以提升便民與利民之成效。
第4節  西雅圖青少年就業發展方案（ Seattle Youth Employment Program，簡稱SYEP）

為協助弱勢青少年完成高中學業，為將來的就業準備鋪路，西雅圖市政府特別規劃青少年就業發展方案，協助低收入戶及中輟生等個人資本薄弱之青少年完成學業，做好進入勞動市場之準備。

本方案服務對象為年齡介於14至21歲之青少年，協助其於高中畢業後繼續進修、參與訓練實習或進入就業職場。SYEP並發展出五項方案策略：

一、「教育優先，就業其次」：參與者必須在學業成就部分有所表現或進步，方可接受就業補助。

二、針對不同對象建立特定之核心能力，如：14-15歲少年偏重其社會技巧及正確工作態度之建立，19-21歲青年則側重其就業能力之養成訓練。

三、客制化服務及個案管理：透過個別化評估及個案服務，使青少年獲得適當之支持與個別化需求之滿足。

四、跨部門之機關合作：本方案結合了西雅圖市政府人群服務部門、學校、社區服務機構、企業主及地方社區大學，共同建構青少年服務安全網，強化方案功能與資源連結。

五、就業能力之提升：強調青少年就業全方位能力之提升，使其由仰賴補助性質工作（subsidized jobs），逐步進階至私人部門之非補助性質工作。
為充分連結相關資源，有效協助弱勢家庭青少年完成學業、邁向就業之路，典型之方案服務流程如下：
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由以上服務流程可看出SYEP對於青少年就業服務之重心仍置於學業成就及生涯支持，參與者必須在學業成就上表現進步或良好，始能獲得就業訓練或實習機會，以及交通費的補助。學業支持服務則包括課後輔導、家庭訪視、學業督導，以及學分補修方案。

在「教育優先，就業其次」之前提下，如參與者已展現學業進步情況或成就者，則可進一步參與職業訓練方案，接受實習補助、就業轉銜及交通費補助。實習時段以暑期或課後為主，時薪為華盛頓州基本工資7.63美元，每天工作時數以2小時為原則，每週不得超過8小時。主要的實習場域仍以華盛頓州就業市場工作機會較多之職業別為主，包括：健康照顧（護士助理）、電腦工程（工程師助理）、幼兒托育（幼教師、保育員）、藝術及文化相關部門機構等。

在青少年參與本方案的過程中，除了由西雅圖市政府人群服務部門（Human Service Department）個案管理員提供個管相關支持服務、進行個別化輔導及角色形塑外，同時積極推展由企業扮演「良師益友」的角色（Employer as a Mentor），在雇用或實習期間協助弱勢青少年形塑良好之工作習慣、學習相關職能，並提早熟悉企業文化及發展工作經驗。

在青少年完成高中學業及實習方案後，則可依個人意願選擇繼續升學、實習或正式進入勞動市場就業。

整體而言，西雅圖青少年就業發展方案是以結合個案管理、學業督導及企業夥伴為基礎之方案，最主要目的即是協助弱勢或中輟之青少年順利取得高中學歷，同時培育其職場競爭力及未來就業潛力。方案結構圖示如下：
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有關青少年就業協助部分，本會勞工福利處於2004年規劃辦理「勞工子女希望之路導航計畫」，結合企業單位及公益團體，共同募集弱勢勞工家庭子女工讀機會，協助其自力更生及幫助家計，透過提升弱勢勞工第二代子女之教育及工作發展，防止貧窮循環發生。SYEP與本會勞工子女希望之路導航計畫之宗旨目的不謀而合，所採取之方式亦有異曲同工之妙，惟本會計畫僅具焦於就業部分，工資由僱主支付，政府僅扮演資源整合與就業媒合之角色；相較於本會計畫，SYEP更強調青少年學業支持及企業「良師益友」之角色。
第四章  芝加哥員工協助方案（Employee Assistance Program，簡稱EAP）

為實地瞭解員工協助方案於美國實施情形，研究者特別安排至美國第三大城芝加哥進行實務機構參訪，很幸運地獲得美國政府部門員工聯合會（American Federation of State, County and Municipal Employees，簡稱AFSCME）執行長Steven Haught的大力協助，依據員工協助方案在公部門、私部門（營利及非營利機構）不同機構之辦理情形，以及採取內置式（Internal）或外置式（External）等不同模式進行參訪，藉以瞭解美國員工協助方案之服務現況、政府角色及未來發展趨勢。

參訪行程如下：

	日期
	參訪機構
	訪問對象

	9月5日
	American Federation of State, County and Municipal Employees（AFSCME）

美國政府部門員工聯合會，個人支持方案
	Steven M. Haught, LCPC, CEAP, CSADC Executive Director, Personal Support Program


	9月6日
	Metropolitan Family Services, Employee Assistance Network
都會家庭服務，員工協助方案
	Chris Drake, Account Manager



	9月6日
	Employee Resource Systems, Inc.

員工資源系統公司
	Bill Heffernan, Co-President



	9月7日
	Federal Occupational Health
聯邦職業衛生部門

United States Postal Service EAP
美國郵政服務員工協助方案
	Ned Ellefson, Occupational Health Product Manager of 

LCSW, CEAP & Dorothea Schneider, National EAP Consultant, 

	9月7日
	Perspectives

「觀點」公司
	Karen Pinkney, LCPC, CADC, Vice President of EAP/MBHC Operations 

	9月8日
	Aon Services Corporation
AON服務公司

                                    
	Chester Taranowski, Ph.D, LCSW, CEAP, Employee Assistance Coordinator, Human Resources                                  

	9月8日
	Towers Perrin

	Mandie Hajek, LCSW, CEAP                                      Consultant


簡言之，EAP是一種以職場為基礎的人群服務方案，透過找出影響員工工作表現或造成壓力之因素，提供專業處遇諮詢及資源轉介服務，以增進員工身心健康、提高企業生產力及工作表現的新興企業福利模式。由於職場壓力及人際關係處理已成為先進國家企業人力資源管理的重要議題與未來趨勢，新的企業福利潮流強調紓解職場壓力、照顧員工身心健康以避免風險性行為，最終目的則是達至工作與生活的平衡（Work/ Life Balence）。

以芝加哥為例，從大至數百萬員工之企業，到小至僅數十名員工的中小企業，都提供員工協助方案的福利，自1990年以來，員工協助方案逐漸配套「行為健康照顧」（Managed Behavioral Health），對企業員工及眷屬之身心健康，提供各式各樣的教育訓練及諮商服務。

近年來，員工協助方案之市場趨勢已略分為二：一者為傳統的員工協助方案公司，二者為醫療保險公司所配套提供之員工協助服務。除了大型企業可於人力資源部門中設置員工協助專業人員外，一般企業仍以外置模式為主，僱主可依企業需求選擇不同型態，單獨簽約購買「員工協助服務」或是購買醫療保險，同時享受所附帶之員工協助服務。相對於醫療保險的龐大開支，僱主支出於「員工協助方案」之費用已逐年下降，甚至不到僱主每年負擔醫療保險中的百分之一。

在此必須再度敘明，美國至今尚無全民健康保險，健康保險仍以「工作成就表現模式」為主，亦即「有工作才有保險」，因此僱主為勞工購買之醫療保險就顯得格外重要。員工協助方案配套於醫療保險者，其基本諮商服務費用多由保險支付，例如：醫療保險給付可涵蓋每個員工每年至多8次之諮商費用，假設某員工經評估需接受超過8次以上之諮商服務，其超過部份之費用則須由員工自行支付。

現階段員工協助方案之內容及涵蓋項目，可分別羅列如下：
一、職場支持：
1、與工作相關之壓力管理

2、職場性騷擾

3、職場暴力

4、時間管理

5、衝突解決

6、改變管理

7、重要事件壓力管理

二、個人支持：

1、情緒事件（沮喪、憂鬱、焦慮…）

2、物質濫用（藥物濫用、酒癮…）

3、婚姻諮商

4、家庭暴力

5、家庭問題

6、親職教育

7、悲傷治療

三、生活與工作之平衡：

1、托兒托老資源

2、親職教育課程

3、財務管理

4、法律協助

員工協助方案由接案至提供服務種類之主要流程圖示如下：
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在美國，提供優渥之健康保險及員工協助服務已是企業留住人才的主要策略之一，整體市場已漸趨成熟，並隨著社會經濟環境而演變，政府較少以公權力介入企業之員工福利。然觀諸台灣現況，目前僅少數規模較大之公司提供員工協助服務，如：台積電、中華航空、明碁電子等，在EAP發展初期，政府宜扮演倡導者與教育者之角色，更積極地介入EAP政策倡導，以喚起企業僱主對於員工職場身心健康之照顧意識，更進一步推展工作與生活平衡等鼓勵性措施，促進勞工身心健康及提高企業生產力，達到雙贏之局面。
第五章  比較與建議

有關如何協助弱勢失業勞工順利就業，涉及勞政與社政雙層領域：弱勢家庭功能之維繫，仰賴社會福利資源之緊急/暫時介入與支持；案主就業及訓練則需勞政單位提供各項適合之就業服務措施。當前台灣針對較弱勢失業勞工家庭提供協助者，除社政系統之既有社會救助及急難救助資源外，尚包括：本會職業訓練局就業服務就業服務站及就業服務台設置之個案管理員提供整合性就業層面之服務，及94年4月開辦之「經濟弱勢戶就業服務--希望之路試辦計畫」，以及95年7月新開辦之「就業多媽媽」計畫，透過外展人員提供走動式就業服務，協助發掘並關懷失業者。本會勞工福利處亦發展「特殊勞工家庭支持服務方案」，嘗試突破當前就業服務與社會福利系統各自為政之困境，結合政府勞政、社政及民間團體資源，深入協助失業勞工排除就業障礙，以達順利就業及自給自足。觀諸台灣及美國於失業弱勢勞工家庭服務領域差異之處羅列如下：

	
	美國
	台灣

	跨部門合作機制
	建立勞政與社政跨部門合作機制及資訊管理系統，發揮專業分工、達成資訊共享與流程一貫之目標。
	嘗試建立跨部門合作方式，但皆屬小規模試辦計畫，如：特殊勞工家庭支持服務方案、經濟弱勢戶就業服務--希望之路試辦計畫。

	就業障礙之排除
	WorkFirst發展過程中，逐漸意識到排除就業障礙已是協助案主順利就業之關鍵力量，故愈形強調就業障礙之排除，提供支持服務，及落實個別化、深度化個案管理服務。
	特殊勞工家庭支持服務方案亦強調就業障礙之排除與個別化個案管理服務，惟方案規模較小，且相關資源及服務輸送系統尚未完全整合，故效果較為不顯。

	個案管理模式
	WorkFirst 個案管理由福利衛生部門主責，強調與案主建立深度的專業關係，採整體性評估模式（CE），相關部門各司其職，就業安全部門評估重點為職業評估及職涯規劃。 
	本會職訓局個案管理服務針對較難就業之個案，提供有關職業訓練及就業服務，個案管理項目仍偏重職訓局所擁有之資源，較少與各地方政府社政及民間單位建立資源連結機制。

	社區工作方案
	針對WorkFirst最困難就業之個案，安排其參與社區工作方案，每週20 小時從事實習性質（internship）之短期工作，另20小時必須參與職業訓練或進行求職活動，為下一階段長期非補助性之工作生涯預作準備。短期實習工作最長以六個月為限，以短期、過渡性、補助性工作協助轉換至長期、非補助性質工作。
	台灣亦曾於2002年曾實施「公共服務擴大就業方案」，對失業者直接提供短期工作機會，由政府直接支付其酬勞，以降低失業率，惟較缺乏對於失業勞工之相關配套措施，對於穩定後續就業及增加失業者的再就業能力幫助有限，且難防弊端（詹火生、林昭輝，2003），該項計畫已於2004年停止辦理。


承上，為有效協助弱勢失業勞工排除就業障礙，再度就業，政策建議如下：
一、建立跨部門合作機制：

為有效協助失業弱勢勞工家庭排除就業障礙與順利就業，建立跨部會合作機制已是當務之急。失業家庭之問題與需求隨著失業期間的延長而複雜化，不再只是提供就業機會便能解決。然而，跨部門合作機制成功與否取決於參與機關之共識凝聚、技術分工與模式建立。不論是勞政或社政必須有一方挺身而出擔任主責規劃單位，建議之規劃重點包括：

（1） 設定與聚焦服務對象：

什麼樣的個案是勞政與社政系統需共同合作提供服務之案主？如何接觸及掌握（access）這些案主群？接案（intake）窗口應設於何處？

（2） 整合並盤點既有資源： 

與目標案主相關可用之資源為何？哪些政府及民間機構資運適合納入？可依地方需求特性整合出具參考運用價值之資源盤點工具，並置入系統共享。如：資源類別、分布狀況與資格限制等，以供服務窗口運用。

（3） 建構服務網絡及服務流程：

服務網絡之規劃與建立攸關服務輸送之有效性與可及性，在跨部門合作中，服務流程之建立與落實是最棘手也最困難之處，故本研究詳加說明WorkFirst方案如何透過服務流程之設計將各責任單位緊密繫合，以及各單位間之明確分工與專業職掌歸屬。

（4） 建立資訊管理系統：

為達成資訊共享、快速更新及提升行政效率，資訊管理系統之建立為首要之務，資訊管理系統應具資訊便利存取、資源管理、線上轉介、資訊統計與成果報告等功能，惟新系統與既有舊系統之相容性及轉換問題則需進一步審慎規劃考量。

二、就業個案管理：重視並解決案主就業障礙

WorkFirst方案由原本方案草創時期僅著重求職活動，到近幾年逐漸意識到就業障礙一直是案主無法就業的原因，而強調排除就業障礙及提升案主就業力（employability）的重要性（Tony Lee, 2004）。本研究以WorkFirst為例，嘗試整理出排除就業障礙的相關原則與方法：

（一）深度化個案管理服務：

由WorkFirst方案發展、社區工作（Community Jobs）成果及Seattle Jobs Initiative之經驗出發，個案管理（Case Management）仍然是協助弱勢勞工個案排除就業障礙、達至自給自足之重要工作方法。針對勞工家庭之現狀需求，找出影響其未能外出工作之就業障礙，透過結合社區中多元化專業資源之投入，及個案管理員（通常為社會工作背景）與案主建立專業關係、提供密集性與深入性之支持陪伴，以激勵案主走出自我設限，進一步排除橫跨於其眼前之障礙。如此深入之工作原則與模式，在社區工作方案中締造了69％高就業率，Seattle Jobs Initiative則以此模式成功協助弱勢個案不受限於低薪工作，而能持續朝向職涯發展方向邁進，以真正脫離貧窮。兩項方案之受訪者Danne Broach與Linda Rider甚至明白表示，深入的個案管理搭配支持型服務是該方案成功的關鍵因素，正與本會福利處所規劃辦理之「特殊勞工家庭支持服務方案」強調排除就業障礙與深度個案管理之理念不謀而合。

（二）提供與就業相關之支持性服務：

與前揭深入性個案管理相輔相成之要素之一即是就業支持性服務，完整的就業支持性服務應包括案主求職期間及就業後半年至一年之追蹤期間，以協助案主順利轉換進入職場，及因應就業初期之各項可能挑戰。重要的就業支持性服務可涵蓋之層面為：托兒、托老、交通、進修訓練、生活費、醫療、子女學費、求職技巧等，因部分支持性服務資源存在於社會福利系統，因此應與社政單位建立緊密合作之服務輸送網絡，這也是研究者一再強調的重點工作。

（三）協助案主開拓及發展個人資本（personal capital）：

持續進修與接受教育是培育案主進入更高階工作之不二法門，此概念包括職業訓練及可獲得學位之學校進修教育。有鑒於職業訓練對於提升案主個人資本之效果有限，為進一步提升案主就業力及發展個人資本，WorkFirst改革方案中特別提出將原有之最長六個月之職業訓練延伸為一年，並可獲得大學學位。目前國內職業訓練職類尚未能依據市場變遷同步調整，且新興產業尚未成形，訓練與就業之間缺乏足夠之聯結與應用。因此，除了持續修正職業訓練之職類及模式外，另或可思考如何透過學校進修教育以提升案主之就業力，或調整職業訓練職類至需求量逐漸升高之照顧產業、社區巡守等服務業，以回應中高齡失業者之就業問題。

然而，美國的龐大的經濟規模或稍足以延緩及平衡全球化的衝擊，相較於美國，台灣在全球化過程中，則面臨比美國更嚴苛的競爭與挑戰，提升個人學歷、能力乃至提高競爭力，已不足以因應全球化效應下台灣的高學歷高失業率問題；換言之，欲有效改善台灣失業率與就業問題，仍須回歸經濟與產業結構問題，思索如何在全球化變遷與就業市場快速移動過程中，成功進行產業轉型與提升，走出整體經濟與就業困境，才是解決之道。
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Tel 206.543.5640
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www.depts.washington.edu/sswweb

November 2, 2006
Re: Mei-Ying Yang Study of U.S. Employment Services, Summer & Fall 2006

Dear Sir or Madam:

I am pleased to provide documentation of Mei-Ying Yang’s recent study of U.S. low wage
employment and worker services, sponsored through the University of Washington School of
Social Work this summer and fall. I was her primary faculty advisor and sponsor during her stay
in Seattle.

Ms. Yang completed her study from July 1 through October 31, 2006. In that time, she was
under my supervision in conducting a very thorough, detailed study of policies and services
related to unemployed and otherwise disadvantaged laborers. The scope of her study here was
extremely impressive, as it involved extensive visits to program sites in the Seattle area (both
nonprofit and public sector), reading, discussion of issues with me, and summaries of her
ongoing learning. To support her understanding of U.S. institutions and systems, she also
attended in the first month of my MSW-level course, entitled “Leadership and Program
Planning,” in which she very effectively completed all assignments due during that time.

I believe, in reading Ms. Yang’s work here and talking with her about what she learned, that she
has come away from her study with a sophisticated understanding of how the U.S. approaches
providing services and other supports to workers and their families. She is now well-equipped to
translate these insights into potential use in Taiwan. She will be able to serve as a very unique
resource for the Taiwanese government in developing employment programs that draw from the
best U.S. examples, while avoiding some of our shortcomings.

Please feel free to contact me by email, phone, or postal mail should you need any additional
information.

Sincgrely,

M 0l
a Haley-Lock, Ph.D.

Assistant Professor

University of Washington

School of Social Work

4101 15™ Ave. NE

Seattle, WA 98105-6299

Tel:  (206) 616-2862

Email: annahl@u.washington.edu

Building Better Tomorrows
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I hereby certify that Ms. Julia Yang met with me on September 5, 2006, and attended all
of the meetings identified on the attached “Itinerary” during the period from September
5-8, 2006, for the purpose of learning about the variety of models of Employee
Assistance Programs in the United States.

It has been my great pleasure to host her visit and study.

Sincerely,

. % M. Haughr qlglve
Steven M. Haught, Ldf’C, CEAP, CSADC Date
Executive Director
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研究者與華盛頓大學指導教授Anna Haley-Locke及實習督導Lynn Carrigan合影
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研究者與芝加哥AFSCME執行長Steve Haught 合影
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SubCabinet 2
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State Board for Community and Technical Colleges
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Employment Security Department


就業安全部門








Department of Social and Health Services


福利衛生部門








Department of Community, Trade and Economic Development
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2.3 Determine eligibility for food, medical and cash assistance, issue cash payment





3.1a Conduct foundation section of CE. 





Job preparation


Job search	





CJST/HWHD


Vocational Educ


Basic Educ





Community Jobs





2.4 Exempt (may include SW assessment)





3.1b Refer to rest of CE via initial IRP


If immediate, urgent issues are found, refer to Social Worker for assessment. 





Intensive services 


(i.e. drug/alcohol, family violence, mental health). When possible, bundle with other activities.





4.1 Review CE Employment Plan and special records. Determine participation requirements with parent. Document rationale for client’s participation plan. Write IRP outlining participation requirements.





 3.1c Conduct social services assessment to determine if parent is able to complete CE. If not able, refer back to CM for IRP to intensive services.





3.1d Complete the rest of the comprehensive evaluation, which includes the following:


Education and Basic Skills evaluation


Work Skill evaluation


Social Worker assessment, when appropriate


Interpretation of Evaluation Results


Completion of Employment Plan





C





Child Only Cases





2.2 Ensure provision of alternative assistance outside of WorkFirst (such as Basic Food, Medicaid, and Diversion Cash Assistance).





Paid Employment





2.1 Review prevention options:  Child care and transportation needs addressed early





B





A





1.1  Customer inquiry and application for benefit assistance initiated





Other resources available?





LEP Pathway**





Teen Parents 








圖Activities may be bundled for best mix of services 


**LEP Pathways parents will participate in a similar comprehensive evaluation conducted by their pathway providers.
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Source:  JAS, UI Benefit Table, SKIES Placement Table, UI-Wage File and WRIS.


LMEA provided Job Search to Work in 3 Months data:  05-18-06





方案申請








派案至個案管理員


方案介紹


評估測驗


個案簽約





個案管理


個別化引導與角色形塑


就業技巧發展


生涯規劃實務參訪


就業準備工作坊


工作節之參與 (Job Fairs)








學業支持服務


課後輔導


家庭訪視


學業督導


學分補修方案





職業訓練


課後、暑期實習補助


就業轉銜


交通費補貼





成果評估


工作職場技巧養成


順利升級或畢業


測驗成績進步





結案








學業督導


Academic Support Services





企業良師益友


Employer as a


Mentor





個案管理


Case Management





自我轉介





EAP


*預估


*短期性處遇模式


*轉介與追蹤





員       工





督導或主管





家人或親屬





正式或非正式





諮詢





自我轉介





物質濫用處遇





婚姻家庭諮商





財務/法律諮詢





醫 療 保 險





社 會 服 務





托兒托老資源





生活與工作平衡服務
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