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摘要
英國早在1975年進入高齡社會，半個多世紀以來，人口平均壽命仍持續延長，目前高達15,000位100歲以上的高齡長者現存於英國社會中。台灣同樣面對人口老化浪潮，傳統社會福利結構面臨的挑戰，需要社會支持體系具備更多彈性創意的能量，才能承載龐大高齡人口。
有鑒於此，本次參訪英國，學習各個銀髮產業的領先組織如何帶動社區發展。透過參訪英國最大的老人照護組織、協助跨世代溝通的長者平板電腦公司、英國最具代表性的新創組織加速器、引導銀髮社交生活圈自主發展的社會企業、英國目前最大的社會企業家支持平台、協助老人使用醫療照護資源的獨立品質監管機構，探索其創新模式並分析成功原則，瞭解英國社區型長者服務模式與品質監督機制、英國帶動中高齡社會參與和社區營造的機制及推動銀髮產業之社會企業和創新的支持體系，藉此學習英國引領新世代進行社會創新變革，承載一波波銀色需求，作為台灣推動高齡社會政策的參考與借鏡，並藉此建立跨國聯繫管道與國際接軌，以達持續性的合作與交流。
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1、 前言（目的）
英國早在1975年進入高齡社會，半個多世紀來，人口平均壽命仍持續延長：1951年65歲的男人平均餘命為77歲，2013年延長至86歲，2050年將延長至91歲。目前，高達15,000位100歲以上的高齡長者現存於英國社會中。面對人口老化浪潮，傳統社會福利結構面臨的挑戰，需要社會支持體系具備更多彈性創意的能量，才能承載龐大高齡人口。
台灣正處長期照顧保險研議時期，從既有的長期照顧服務十年計畫到長期照顧服務法立法，現存整體服務模式仍待突破，尤其如何發展老人社區整合多元照顧服務模式，並從中結合相關產業能量達成綜效，是我國發展高齡產業相當重要的趨勢。
有鑒於此，本次參訪學習團到訪英國，學習各個銀髮產業的領先組織如何帶動社區發展。透過參訪英國最大的老人照護組織、協助跨世代溝通的長者平板電腦公司、英國最具代表性的新創組織加速器、引導銀髮社交生活圈自主發展的社會企業、英國目前最大的社會企業家支持平台、協助老人使用醫療照護資源的獨立品質監管機構，探索其創新模式並分析成功原則，以達到下列目的：
	（一）瞭解英國社區型長者服務模式與品質監督機制。
	（二）瞭解英國帶動中高齡社會參與和社區營造的機制。
	（三）瞭解英國推動銀髮產業之社會企業和創新的支持體系。
藉此學習英國引領新世代進行社會創新變革，回應未來多元的高齡需求，並建立跨國聯繫管道與國際接軌，以達持續性的合作與交流。

2、 考察行程
	日期
	時間
	單位

	5/31 (日)
	上午 06:30
	 桃園機場第2航廈  集合

	
	上午 09:00
	 航班起飛(BR67)

	
	下午 19:15
	 抵達倫敦希斯洛機場

	6/1 (一)
	上午 10:00 –下午 03:30
	 AgeUK、AgeUK Portsmouth

	6/2 (二)
	上午 09:00 – 上午 11:00
	 Nesta

	
	下午 02:00 – 下午 05:00
	 Breezie

	6/3 (三)
	上午 10:00 – 上午 12:00
	 Care Quality Commission

	
	下午 01:00 – 下午 05:00
	 Participle - The Circle Movement

	6/4 (四)
	上午 10:00 – 上午 12:00
	 Innovate UK

	
	下午 03:30 – 下午 05:00
	 Bridges Ventures（Unforgettable）

	6/5 (五)
	上午 10:00 – 上午 12:00
	 UnLtd

	
	下午
	倫敦希斯洛機場

	
	下午 21:35
	 航班起飛(BR68)

	6/6 (六)
	下午 21:10
	 抵達桃園機場



3、 考察人員
	姓名
	單位
	職稱

	陳智偉
	衛生福利部社會及家庭署老人福利組
	科長

	林昭文
	新北市政府社會局
	副局長

	陳淑蘭
	宜蘭縣政府社會處
	副處長

	陳奎林
	彰化縣政府社會處長青福利科
	科長

	徐紫雲
	屏東縣政府社會處長青福利科
	科長

	吳佳燕
	台中市社會局長青福利科
	社工師

	曾凡御
	財團法人雙福社會福利慈善事業基金會行政管理處
	處長

	張竣傑
	財團法人一粒麥子社會福利慈善事業基金會
	主任

	李希昌
	財團法人愚人之友社會福利慈善事業基金會
	執行長

	洪錫隆
	戴德森醫療財團法人嘉義基督教醫院社區健康部
	專案行政主任

	李碧姿
	社團法人中華民國老人福利推動聯盟
	主任

	黃瑞臻
	財團法人臺灣省私立永信社會福利基金會會務部
	主任

	何威霆
	社團法人台東縣弱勢者關懷協會
	企劃

	張瑋芩
	財團法人弘道老人福利基金會
	研究組主任

	陳欣勵
	財團法人千禧之愛健康基金會
	執行長

	劉虣虣
	財團法人鞋類暨運動休閒科技研發中心
	總經理

	吳涵瑜
	國立中山大學社會學系
	專案經理

	蘇育世
	新北市輔具資源中心
	物理治療師

	蔡昕伶
	銀享全球股份有限公司
	執行長

	蔡欣潔
	銀享全球股份有限公司
	專案經理

	莊耕臺
	臺北醫學大學
	高齡健康管理學系學生

	鄭丁靚
	諾丁漢醫學中心
	高齡醫學醫師




4、 考察內容
一、公益組織Age UK及Age UK Portsmouth社區服務據點
撰 寫 人：李碧姿、張竣傑、曾凡御
參訪時間：2015.06.01
接 待 人：Sian Brookes, Project Manager, Integrated Care Team - Age UK
參訪機構地址：St James Hospital,Locksway Road, Portsmouth, PO4 8LD
參訪機構電話：020 30331660
參訪機構網址：Age UK ：http://www.ageuk.org.uk/
              Age UK Portsmouth：http://www.ageuk.org.uk/portsmouth/
     (一) 機構簡介
1. Age UK 
    正式成立於 2009年，前身是Age Concern以及Help the Aged，兩個組織數十年來累積了厚實的實務經驗以及網絡，堪稱是當年英國史上規模最大的慈善機構合併案，合併之後Age UK即成為英國照護領域最大的機構。
    Age UK致力於提升長者的生活品質，意識到「資源」與使用者之間存在著很大的距離，據統計56％的英國長者擔心自己的經濟無法負擔最基本的食物、衣物開銷，但同時超過55億英鎊的福利預算卻無法觸及這些對象，因此Age UK特別注重中下階級的銀髮族，讓他門得到免費訊息和建議，協助申請以取得政府提供的各種照顧資源。此外，為了解決中老年人的孤獨問題，Age UK發展befriending services網路，由受過訓練的志工，定期透過電話或面對面拜訪的方式陪伴長者，話務中心每年撥出超過三萬通電話給獨居長者，提供基本的支持，有效改善社區中許多獨居長者孤獨的問題，促進獨立。其他服務還包括：政策倡議、居家安全與空間改善、法律事務、旅遊，以及社區營造消彌年齡歧視、推動在地老化等等。
    Age UK除了仰賴捐贈、遺產之外，同時也經營慈善商店。450餘家慈善商店遍佈英國各角落，以非常合理的價格販售捐贈的物資，每家店鋪提供了一個通往Age UK其他慈善事業的途徑，也是物資回收中心。慈善商店不僅為組織增添收入，更創造超過1,500個工作機會。除英國本地的服務之外，Age UK也將觸角擴及開發中國家，成立獨立的組織Age International 將英國經驗輸出海外。
    組織經費在2013-14收入166,600,000英鎊，主要收入來源是：
（1）自願收入4600萬2千英鎊。
（2）450餘家慈善商店零售4600萬2千英鎊。
（3）保險和其他委員會4200萬4千英鎊。
    還有其他的交易活動，包括抽獎和彩票，個人警報器、培訓活動和企業贊助和籌款活動等。從上述得知，Age UK既是一個慈善機構，也是一個充滿活力的社會企業。
2. Age UK Portsmouth 
    Age UK Portsmouth長期照顧當地弱勢和孤獨老年人已超過75年，是一個獨立的慈善機構，自行負責資金的籌措和服務的拓展，是Age UK組織品牌的合作夥伴。 該組織的使命是「幫助成年人享受更好的生活質量，尤其特別注重在老化方面」。此外，他們也與許多當地公司和信託為合作夥伴關係，目的是希望透過與當地其他組織一起工作，提高社區老人生活的質量。
（1） 服務項目：
a.居家支持（Help Around The Home）：家務服務、購物與領取養老金、出院支持服務等，支持老人繼續獨立生活在家中。
b.園藝服務：定期每週或每月的維修服務，或一次性的園藝工作，修剪整理花園庭院。
c.理髮：設有理髮廳，提供社區老人自費理髮服務。
d.足部護理：強調足部健康與視力或聽力測試一樣重要，應定期檢查。
e.服務中心（Social Centre）：提供用餐、聽歌、下午茶、社交、法律諮詢。
（2） 訊息與建議：長者可能因為不知道相關福利而喪失權益，除了免費提供小冊子外，若長者有資格，協助填寫申請表格，並完成申請手續。
（3） 購買產品與服務：針對50歲以上設計保險，包括家庭保險、汽車保險、旅遊保險；還有居家的天然氣、電力以及個人警報器等服務。

      (二) 參訪過程
1. 介紹Age UK 及整合部門相關業務（於St James’ Hospital 會議室）
（1） Age UK 是英國最主要的慈善組織，提供長者多元服務，Age UK分兩個部分，一是全國性組織，主要在政策制訂包括老人服務部分的設計；二是在地方性組織，目前全英國共有168個，與Age UK密切合作推展相關服務。另外，Age UK國際部門主要業務在發展中國家，目的是確實長者的權利受保障。
（2） 經費來源：Age UK組織整合部門，包括醫療與社福，以及新型態服務發展的整合。整個Age UK有2/3的資源收入來自社會企業部門，譬如2013-2014兩年間超過4萬5千人使用個人警報器、超過1,000萬人在全國慈善商店消費等等，社會企業獲得的營利重新投入Age UK提供相關服務。此外，遺產捐贈達2,000多萬英鎊。
（3） 整合性的照顧服務(Integrated care services)：與台灣相似，越來越多長者仰賴大量醫療，而未善用社區服務。因此，Age UK於2012年在 Cornwall 及2015年在 Portsmouth啟動整合性的照顧服務，希望透過系統性改變，將醫療、社區照顧及志願性服務串連起來，提供長者較好的服務。首先，由家庭醫師（GP）篩選出社區高風險性長者，再由Age UK職員與長者進行需求面談，瞭解長者生活中的需求(以長者個別需求出發)，並與家庭醫師(GP)、護士或社區工作者討論長者所需的不同面向的服務，依長者需求提出12-24週相對應服務計畫後，並善用志願工作者幫助長者一起實踐照顧計畫，最重要是希望透過服務改善長者生活。根據Age UK說明，該新型態整合性服務於2011年實施後有很好的成效，2013年統計發現：長者幸福感增加23％，降低長者49%急性醫療之需求，醫療成本也降低了8％，也就是說透過服務改善長者健康，讓系統節省25％的支出。
（4） 英國公醫制度：英國的國民健保制度(National Health Service,簡稱NHS) 為具有社會福利性質的公醫制度。NHS為單一保險制度，其經費來源是透過納稅人繳稅，再由國家級的部門（類似台灣衛福部）將資源再分配至各地方，各地方的任務是利用政府所提供的經費，購買區域所需的服務，包括家庭式、社區型、志願者等相關性服務。根據統計36小時計有100萬人次使用NHS，醫療相關花費是佔英國GDP 9％。相較之下，美國、德國及日本之醫療支出比例更高，芬蘭、澳洲則較英國低。整體而言，在此制度下，某些領域服務質量仍有改善的空間，譬如對長者與癌症的服務。
（5） 人口結構的挑戰：Portsmouth約有 20多萬人，有1/4孩子生活在貧窮線以下、1/5長者社區地位不佳，1％居民家中沒有廁所、40％居民家中沒有網路，學校19種語言，老年人口約35,000- 36,000人，老年人口比例佔17.5-18％。面臨財源不足，有些服務並不是所有居民免費，需額外付費提供服務，主要是因社會服務相關政府預算被大量刪減，雖然預算被刪減，但不論在Portsmouth或UK，越來越多住院需求，醫療需求增加。因此，為確保所有居民都是平等權利享受相關醫療與社會服務，公平取得健康權益，Age UK特別與社區信託組織、社區組織合作共同開發提供整合性服務Integrated Care Model，服務Portsmouth地區的居民，相信整合性服務，最終可讓病人得到更好的服務，減少醫療的浪費。
（6） 另外，Portsmouth也提出2015-2020年Better Care Program的5年計劃，經費主要來自 NHS及社福預算，Better Care Program與Age UK合作，這部分希望達到預防與降低疾病惡化現象。不過，在這大計劃之下，仍有些地方須更努力，特別是科技運用，如何結合科技讓居民達到自我管理，其中Better Care Program的復健治療，強調教導居民降低仰賴及減少待在醫院時間，也可降低入住機構或護理之家人次，讓更多長者留在自家或社區之中，他們相信這計畫可改善所有長者得到服務。
（7） 英國人口老化面臨的挑戰：
a.人口的挑戰：平均壽命延長、老化社會、長期照顧服務需求增加、疾病型態改變以及失智症等威脅。
b.財務的挑戰：健康與社會照顧系統需求增加，造成財務壓力，包括住院支出比過去15年增加47％等。
面對上述這些挑戰，透過整合性服務並運用在社區和志願體系，可降低醫療體系支出，相信這樣的轉換是最佳的服務模式。然而，整合性服務需很多不同專業互相合作才能達到，政府單位如何打破專業之間的隔離又是一個需克服的挑戰。
2. Age UK綜合座談
（1） Age UK是慈善組織，還是社會企業？
Age UK 慈善部門與社會企業完全獨立，為何開始社會企業部分？主要是發現市面上沒有好的產品提供給長者，譬如保險，其實很多長者有此需求，因此設計保險產品提供長者選擇。演進到現在Age UK並不是唯一提供者，譬如若長者有緊急照顧需求，Age UK慈善部門的服務中心提供縝密的教戰手冊，提供市面上多樣的產品供選擇，不會只提供Age UK單一產品。
（2） 保險相關產品是自行研發，還是與人合作？
Age UK與保險公司共同開發長者所需的保險，銷售的保險產品20％的利潤回饋給Age UK。
（3） Age UK與Local Age UK的關係為何？
Age UK是全國性組織，總部設在倫敦，負責倡議及服務開發，地方型Age UK有168個各自獨立，針對社區需求開發相對服務，有些社區若其他組織已提供服務，就不會提供，避免重複。譬如修繕服務，若當地沒有才會開發。費用部分，視在地需求及社經狀況，完全由在地Age UK價格差異化，訂出不同價格，或地方性Age UK若取得較多資源，可能所有服務皆免費。基本上，依在地需求，開發服務與訂定價格。
（4） Age UK如何確保服務品質？
Age UK為了確保服務達到一定的質/量標準，除了政府部門訂定服務相對的標準或指標監管外，另一標準主要來自長者本身的回饋。
3. 介紹Age UK Portsmouth社區服務據點
Portsmouth是全英國人口密度最高，老年人口比例約佔18％，社區服務據點提供長者各式各樣的服務包括諮詢服務、資訊服務、剪髮服務、足部護理（一星期約2-3天）、法律顧問（一個月2次）、午餐（每天大約有30位用餐）、園藝等，其中諮詢服務與法律顧問免費，其他服務則訂定合理的價格以維持據點持續運作，一年服務量共計2萬5千人次。為何想跟Age UK合作？主要是Age UK有很好的品牌，民眾有一定的信賴度。參訪當天分組介紹：
（1） 諮詢服務
基本上，他們認為英國是高稅收國家（約36％），長者有權力使用公部門服務，但有些長者覺得填寫表格太麻煩不願申請或不知如何申請，據點希望「幫長者找錢」透過他們的協助使長者取得服務，因為這是長者過去賦稅應享有的服務，此部門不收費。因為他們發現政府有很多資源，但無法送達需要的長者手中，甚至長者不知道自己應有的權益。因此，各地方性Age UK扮演橋梁的角色，利用長者至社區服務據點提供免費的諮詢服務，或提供行動不便者外展服務，協助完成相關申請表格的填寫，譬如全國性和當地Portsmouth政府官方相關文件，去年協助7,000人取得130萬英鎊服務。此外，他們認為130萬英鎊是來自中央政府，花在Portsmouth社區，對於城市經濟有幫助。
（2） 產品與服務
在90年代Age UK慈善組織經歷很大財務困難，大部分慈善組織當時大量仰賴捐款。另外，發現市場市上缺乏針對中高齡者提供適合的保險，不管是房屋險、汽車險、旅遊險，當時沒有任何保險公司願意承保。因此，為了籌措財源，針對50歲以上中高齡者設計相對應的保險產品外，還推出相關產品或服務包括：天然氣和電力、個人警報器（很多公司都在販賣，但此後端通報中心是Age UK人員佔優勢）、葬禮計劃、遺囑及法律服務，透過不同系統銷售產品或服務，以確保取得適當營收，並將營收再回饋在服務上。
目前保險都跟其他商業保險公司合作，可從產品中獲得20％的利潤，保險公司願意合作是因較沒有機會接觸到中高齡族群，認為其有相當的儲蓄與能力，只是缺乏管道且對Age UK較有信任度高，對保險公司而言，利基是藉此接觸新的市場。
（3） 資訊科技
通常是4位長者，搭配2位志工。當天只有一位長者，有2位志工協助，志工每週服務次數依個人而定，每次2小時。課程設計著重實用性，由長者自行攜帶設備至中心學習，包括使用電子郵件、上傳照片、上臉書等等。至於，Age UK介紹時所提的自我管理部份，仍需與外部組織合作，利用平板、儀器做藥物提醒，幫助有慢性病者做到自我管理。
（4） Activity Centre
課表分上、下午，除了固定安排外，每月有1-2次特別活動，並穿插不同的心智、身體訓練課程，舒展身心活絡筋骨，還有一年一次野餐會。成員為固定班底，有些長者每天都來，有的則有喜歡的課程才來，平均17-21人，目前為免費有相關經費支持，午餐則需付費。至於交通部分，以計程車接送，由長者自行付費。此中心較類似台灣民間團體所設立的社區老人活力站、日托站，沒有專業人員編制，不過令人驚訝的是當天有多位使用助行器的長者前來參加活動，欣賞中心安排的老歌活動、享用下午茶點，並與其他長者聊天話家常。看到本團一行人到訪，還開心地與我們寒暄。
（5） 園藝
據點與另一個組織Thrive合作，提供園藝服務。基本上類似園藝治療概念，講師之外，有2位志工協助，每期課程8週，人數不超過8人，每週一次，一次90分鐘。課程設計在教導組合盆栽的製作要領期待透過此活動彼此交流、增加專注力。另外，因為園藝的效用非常好，該組織設計非常多單張，8週課程結束之後，幫助長者不論身體狀況如何，皆可在家或戶外持續作園藝。
除了提供課程培訓之外，Thrive也與大學合作相關研究，透過數據化呈現園藝治療的成效，組織目前組織申請到2年計畫，預計教導300多人做園藝。

     (三) 參訪心得
1. 以尊重長者自主生活與選擇權利為導向之服務設計：
以往我們對長者之想像，總認為他們是「體弱」、」「無能力」、「必須被照顧」的族群，所以在相關老人服務設計規畫時，總是著眼在健康醫療，以及照護服務這二個領域，Age UK打破既往的思維框架，認為除了健康醫療，以及照護服務這些服務與訊息外，長輩有許多的時間是可以自主安排自己要的生活方式，例如他們須要理財、法律事務、參加社交活動、購買生活所需商品、他們可以安排自己想要的旅遊等，所以社區中有無順暢的管道提供長輩關心的相關訊息，足以支持他們自主、自在，甚至獨立的在社區中生活著，著實提供我們從事老人工作者更開闊的視野。Age UK看待長輩們退休後的生活，絕對是人生另一個生活階段的開始，而非老年生活就只是步入人生結束的準備，或者是就此必須限縮生活圈。老年生活為何非得被動的接受照顧與社會僵化且制式的關懷？長輩們因為老化這件事，就失去自由選擇的權利嗎？而在這人生另一個生活階段，長輩如何過得更充實、更活躍，也端視社區中是否提供夠友善的環境，讓長輩們有足夠且適合的資源選擇他們要的生活型態，Age UK的整體服務概念更實踐對長者尊重其選擇權利，以及自主生活安排等理念。
2. 針對生活尚能自理之獨立生活長輩規劃多元服務，支持其日常生活：
（1）從 Age UK Portsmouth在社區中提供的服務內容與方式不難發現其 理念完全與Age UK 倡議及設計的長者的需求與服務一致，且試圖在所在Portsmouth服務區域中建構長者能自主、自由選擇生活的友善環境藍圖，尤其是針對生活尚能自理之獨立生活長輩而規劃之多元服務體系，以支持他們能更自在的在社區與居家環境中生活著。整理Age UK Portsmouth在社區中提供建構社區長者友善環境的相關服務，我們可以從國內常使用的名詞「提供訊息」、「提供支持」、「提供資源」等三個方向來分析：
a.「提供訊息」：
提供長者日常生活關心且常用的訊息，且提供長者諮詢與建議服務，使長輩獲得實用且正確的資訊，例如Age UK Portsmouth提供長者養老金、稅金、債務、投資之財務規劃，法律、遺囑、工作與學習、健康與福利、消費……等訊息與建議，使其在生活中加以運用，提升其自主生活品質。在Age UK的網頁上也開宗明義的介紹「We provide advice」為其組織之特色服務。
b.「提供支持」：
提供長者在社區中自在生活之相關情感與社會性支持服務與活動。Age UK的網頁上也強調該組織「We combat loneliness」服務之重要性，Age UK發展出一套befriending services(益友服務)網路，由接受過訓練的志工，藉由電話或面對面拜訪，與長者談話，並長時間由同一位志工陪伴該名長輩。此服務有效克服了社區中許多獨居長者遇到困難時只能自己面對，找不到能協助或宣洩情緒的對象之窘境，befriending services的志工，扮演這些長者與社會連結的橋梁，也實際扮演有力的情感支持角色。除此之外，Age UK在英國各地區的服務據點也各自發展提供區域內長者需求之服務，如Age UK Portsmouth也提供Help Around The Home的幫助長者住家的基本任務，如做家務、購物和領取養老金、出院支持服務等，以支持老年人繼續獨立生活在家中。各個服務據點之Social Centres 也提供長輩們社交活動，讓社區長輩可以跟其他老朋友一同在這裡聊天、學電腦、聽歌、吃點心。
c.「提供資源」：
Age UK Portsmouth提供長者平日需要使用的服務與產品，這些服務除了由Age UK Portsmouth自行提供園藝、理髮、足部護理等服務外，許多產品均與異業合作，提供可信任且價格相對實惠的產品讓長者選購，如家庭、汽車、旅遊保險，天然氣和電力，個人警報器，遺囑與法律，葬禮計畫，股票投資，年金規畫等服務。此部分亦是Age UK網頁上所列出的「We enable independence」所要協助長者在社區中能更獨立、自主、自在生活必須先建構之資源網絡，讓長者需要的服務或商品，經由這些可信任的服務點便可輕鬆、便宜且無虞的購買取得。
（2）整合性的照顧服務(Integrated care services)將長者所需要的服務真正需要串連起來，並輔以志願工作者幫助長者一起執行計畫，使醫療服務與社區居家照顧得以銜接與連續，避免長者接受的服務支離分散，藉著系統性的改變，服務得以連續，各階段服務之專業人員得以對話、討論，以提供高風險醫療使用的長者更完善的社區與居家照顧服務，降低其使用急性醫療之機會。
3. 發展社會企業，支持公益慈善事業之經營模式
（1）Age UK 三分之二的收入來自Age UK所經營的社會企業，此也可以從其年報(Annual Review 2013/14)中得知，即Age UK 在各種慈善活動支出為7830萬英鎊(￡78.3 million)，相較於從募款所籌得 (fundraising income)金額4620萬英磅(￡46.2 million)高出許多，從中可以看出Age UK在社會企業方面(social enterprise activities)的表現令人驚艷。此對慈善機構深具啟發意義，健全的財務結構對慈善組織的營運非常重要，也是慈善組織責信之所在，尤其當慈善組織面對政府財務補助(財務來源之一)的縮減，及募款 (財務來源之二)日益困難之際，更凸顯慈善組織要如何從自有產業 (財務來源之三)中獲得充足的財務支持的重要性及急迫性。
（2）Age UK是公益組織又經營社會企業，但並不影響民眾對Age UK其慈善公益角色的認知，究其主要原因在於品牌的認識，民眾對Age UK所經營之社會企業，認其是在協助長者解決他們的需要。譬如: Age UK 也賣保險，主要是市場上無適合長者需要的保險， 於是Age UK與保險公司合作開發以長者為主之保險商品(如：住屋、汽車、旅遊)。 Age UK 也有其他社企商品包括遺囑、法務、喪禮…等與長者需求息息相關之商品。另也經營慈善商店(全英國450餘家)以低廉價格販賣捐贈物資，除為Age UK增添收入外，也創造了1,500個工作機會。重要的是Age UK旗下之公益組織及社會企業是分別獨立運作的組織，共同使用Age UK這個品牌，有效發揮品牌功效。
（3）同樣，英國也面臨相當嚴峻的財務壓力，譬如：成人社會照顧預算刪減從2010到2013年減少26.8億英鎊(20%)，2015年6月初新聞報導將進一步再刪減成人社會照顧預算10億英鎊；相對地，健康及社會照顧需求卻持續上升(例如：醫療保健成本年增率4%)。在這沉重的財務壓力之下，需要以不同思維找尋解決之道，例如：整合服務以降低成本壓力，前所提到Integrated Care Model；例如：擴大社區服務據點之功能、支持社區活躍老化、促進或滿足社區長者需要，以降低或延緩可能發生之醫療相關費用之支出，Age UK Portsmouth社區服務據點為其例，提供諮詢、日托(包括如提供園藝)、學習(使用電腦等)、家訪或Call Out…等以長者為核心之多樣性服務。類似Age UK Portsmouth社區服務模式之據點全英國有8個，Age UK Portsmouth是第2個成立之據點，且營運做得最好。
（4）前開Age UK除總部設在倫敦，主要以倡議或服務模式研發為重心，全英國有168個分支據點，各據點所提供之服務則視各服務據點所在地之需求而開發不同服務內容。換言之，以差異化提供服務及訂定價格，且當地已有之服務(例如：在宅醫療/修繕等)，Age UK就不重複提供相同服務。又有些服務是有收費或免費，其收費標準依服務據點之經費狀況，所在地之社會經濟環境、及使用者之社經地位而有不同之收費或免費。在社福預算逐年刪減而社福或醫療需求卻逐年上升之趨勢中，受服務者之付費(使用者付費)負擔也相對地會增加。因此，如何創造長者在地適當的再就業，也將是要面對的重要議題之一，況且對延緩老化、降低醫療成本有所助益。
（5）善用志願服務者，在志工招募上會對其背景資料進行了解，並尊重志工之意願，提供志工所從事之志願服務工作性質(一般或特別) ，相應需要之SOP訓練。以所參訪之Age UK Portsmouth 社區服務據點為例， 其志工除上述所言之外，對有相當比例是長者志工服務長者，印象特別深刻。
（6）Age UK為了確保服務達一定質/量標準，除有來自國際性組織之評核外，就是政府部門之監管(如:CQC _ Care Quality Commission 非政府部門公共機構)，最重要的是來自於被服務長者之回饋。
   (四)參訪剪影
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二、社會企業育成組織Nesta及社會企業Breezie
撰 寫 人：陳淑蘭、吳佳燕、陳欣勵、何威霆
參訪時間：2015.06.02
接 待 人：Nesta：Katie Mountain
          Breezie：Fiona Coles, Marketing Manager
參訪機構地址：
Nesta：1 Plough Place, London, EC4A 1DE
        Breezie：Gainsborough House, 2 Sheen Road, Richmond, TW9 1AE, UK
參訪機構電話：Nesta：020 7438 2500
              Breezie：0203 322 4858
參訪機構網址：Nesta：http://www.nesta.org.uk/
              Breezie：http://www.breezie.com/
     (一) 機構簡介
1. Nesta
Nesta 堪稱是英國最具代表性的新創組織加速器。他成立於 1998 年，初始仰賴彩券基金的信託利息為營運資金。原先名字中的 STA 分別代表科學 (science)、科技 (technology) 與藝術 (art)，2010 年改名為 Nesta，2012 年獨立於政府之外運作。
檢視目前英國的產業結構，文化創意產業提供約十分之一的工作機會，在全世界英國確實在這個產業居於領先地位。社群網路以及群眾募資的興起更是讓每一個個體在當代，有著更多機會可以實踐自己的理想，用「創新」來改變眾人熟知的遊戲規則。Nesta 除了每年發布超過三十篇關於新創產業的報告之外，更實際進入產業生態鏈。
Nesta 稱自己為「授粉媒介」，強調不同跨部門之間（例如社會創新與藝術）的專業結合。許多人對創業加速器的認知就是提供資金，但 Nesta 強調他們不資助新創組織，而是更加著重非財務性的協助。除此之外，結合數據分析、國際性資源媒合以及撒下新創的種子也是 Nesta 持續推動的目標。
在高齡領域，從 2008 年起 Nesta 固定發布年度報告。2009 年提出 The New Old Age 的概念，挑戰人們熟知的「退休」概念。報告說明退休起於俾斯麥時期普魯士的軍隊，已經不適用於二十一世紀的當代社會。去年的年度報告則以 Who Cares 為題，並認為協助世代間溝通的通訊科技、非正式照護的市場與平台、創新的照護管理模式以及協助整合各領域的工具將會是下一波高齡場域的創新核心。
2. Breezie
網路看似在當代社會中已經無孔不入，但事實上還有一個族群對它極為陌生。多數長者仍然不熟悉 3C 電子產品的操作，更遑論把它們視為改善生活品質的工具。
Breezie 就是針對這個現象衍生出來的產品。開發團隊與三星、Age UK 合作，共同設計出一款適合長者使用的平板電腦。相較於過去為銀髮族設計的產品，或者功能過度簡化，或者使用者介面不夠直覺、人性化，Breezie 大幅改善了這個問題，讓網路可以融入真正長者的生活。在 Breezie 的介面上，使用者仍然可以照常登入 Facebook、Skype 等軟體，差別只在於不必經過一連串複雜的安裝、設定、登入程序。也就是說，年輕人每天滑啊滑的各種熱門 App 也將可以成為銀髮生活的一部分。
Breezie 降低原本與網路絕緣的銀髮族群的進入門檻，同時也讓世代之間的交流更方便。目前在英國的售價是 £329（10.1 吋）、£239（7.0 吋）。沒有 iPad 的昂貴售價，沒有 Android 平板電腦的複雜操作，它正一點一滴扭轉著長者的生命經歷。

      (二) 參訪過程
1. Nesta
Nesta約有120位員工，是一家以資金協助、投資與扶植創新方案及社會企業的單位，單位主要有三個功能：
（1） Research: 研究與了解目前這個點子(idea)是否夠創新，且足以解決目前的社會問題。
（2） Innovation Lab: 以學術研究的精神去驗證這點子真的可行。
（3） Investment: 投資使idea得以實現。
該公司了解人口老化是目前很重要的議題，因此也特別重視這方面的創新解決方案，希望能為高齡者做到Purpose-生活有目的、Wellbeing-有質量的生活、Connection-與外界有連結、Health-健康。而健康在過去的意義是解決急性症狀，在現代又有不同的意義，因此Nesta也去思考人可以扮演什麼角色(by people-由人提供, with people-跟人一起, for people-為了人們)。
此次Nesta接待台灣參訪團的單位為投資部門(Investment Dept.)與研究部門(Innovation Lab)，以下分述兩個單位的功能。
（4） 研究部門：在投以資金協助、投資與扶植創新方案及社會企業前，須評估社會效益後才能決定是否投資。
案例：
a. The CSAIF: 投資1400萬英鎊，探討如何利用不支薪的志工去改變長者的生活質量與健康。
b. Age UK (6/1已參觀，故略過)。
c. Good Gym: 小額投資，著眼於只要上健身房的人越多，對促進社會健康就越有幫助。
d. Group runs community organization: 找到愛跑的人去長者家中幫忙或分享心得。這計畫可以減少長者的孤獨感、促進社區連結、(跑步)更健康。目前居民大於1萬人者可導入這計畫，未來更希望推展到英國1萬個城市。
e. Shared Lives Plus: 屋主開放給心智損害、學習有障礙、長者借住，讓他們可以體驗一般人的社交與生活。這計畫並不取代專業照護，但可讓上述族群有機會過一般人的生活，增加了一個生活選項，未來希望能擴大辦理到5萬個案例。
f. British Red Cross: 媒合志工於長者出院後，但專案的照護計畫尚未執行時，可先到府照顧長者，使其回復得較快，同時了解他們的照護需求。根據在英國執行醫師的經驗，這服務很值得，因為長者出院後如果照顧得好，可以大幅降低長者後續的醫療成本。目前這計畫在英國北部3個地方推展，另一個癌症團體也將導入，未來希望2020年可有10個地方導入。
（5） 投資部門：英國是2002年開始調整適合社會企業的稅則，2012年開始以Big Society的組織理念去投資社會企業，規模達600億，而且目標是2016年投資社會企業可達10億。Nesta是1997年開始的社會企業，所投資的標的物有中期的社會企業(有idea，也有一點效益驗證了)，也有已成熟的後期投資(有成熟的idea，且效益驗證也很明確)。投資領域主要有三：高齡、教育、社區營造。評估點是明確的結果，傑出的領導力，規模化與永續性，涵蓋對人的福祉，創新性，有證據。投資的方式有3類：貸款，投資15-17英鎊，成為股東，分享其營利。投資後會觀察其整體是否已產生社會效益，及財務回收的狀況，已這兩點去觀察的好處是：看資金投入是否有讓這些組織規模化，投資者可清楚知道效益在哪裡。
2. Breezie
Breezie為民營公司，透過開發團隊、三星、AgeUK合作，共同設計出一款適合長者使用的平板電腦。相較過去為銀髮族設計的產品，可能因功能過度簡化、或使用者介面不夠便利、人性化等因素，導致長者使用不便，期待透過介面的改善，讓長者操作上更為便利，並進而促進長者社會參與。
一開始分享Breezie總體發展，緣起於發現長者使用3C產品的困難、並針對長者使用3C產品的好處，及公司發展導向進行說明。接著介紹Breezie各部門團隊的分工情形：
（1） 售後服務端
a. 產品包裹裡有一封給消費者的信，包含基本使用情形，其教學係透過電話安排教學，可能遭遇到聽不清楚的挑戰，所以在所有平板電腦安裝一個後端技術人員(類似遠端控制技術)在需要的時候可以看到使用者頁面的程式，以減緩電話教育訓練講話溝通的困難。
b. 提供客戶兩次各30分鐘的免費教育訓練，教學基本使用產品的功能。大多建議所有客戶盡快使用第一次的教育訓練，以便協助盡快上手，第二次可於三、四個月後，於忘記功能時候去加強訓練。
c. 每一個包裹都一個說明，最重要是如何連結上網去的這個基本功能；且公司會針對使用手冊持續更新，其經驗發現中高齡者較喜歡或習慣閱讀文字，如所有東西清楚使用條列化文字敘述的使用手冊，將大大協助客戶使用功能，如寄發email等功能。
d. 保固盒子是免費送給客戶，且設計圖示(例如貼紙)黏貼於平板旁提醒使用者其功能，希望透過設計、標示，讓客戶更容易上手；包裹裡附上筆，讓客戶更簡單容易輸寫使用。
e. 除了一般包裝外，會因應生日、聖誕節或其他節日，製作客製化包裝。
f. 平板電腦上會因應客戶需求安裝不一樣的軟體，而可能遭遇到一些使用軟體的挑戰，如電子書可能需要重新登記或更動會員制，即聯想到Breezie的問題而不是電子書的問題，購買產品有其他額外服務，如教育培訓或後端支持的服務，如遇到問題可以透過Breezie解決問題。
g. Breezie期待提供教育培訓或後端支持以提供完整售後服務，目前仍有涉及購買、金錢、買賣相關問題是Breezie無法介入解決的。
h. 原本是周一至五白天提供後端支援，而因應客戶需求，改為周一至週五至晚上10點、且周六白天至晚上6點，期待24小時內可以解決客戶問題。
（2） 行銷及販售端
a. 主要針對企業端及中間使用者端，於103年2月開始針對中間使用者端進行行銷策略，主要跟AgeUK合作，營利所得部份提撥AgeUK作為代銷費用，也在所有產品擺放AgeUK的標誌。
b. 因應發現使用者喜歡或習慣此用文字，故透過文字的小故事呈現說明；另於國內大型報紙及AgeUK刊物(觸及120萬讀者，一年出刊3次)，透過刊物分享Breezie相關資訊。
c. 因為與AgeUK合作，反應出銷售量的成長。
d. 以實體行銷(紙本行銷、電話行銷、報章雜誌)為主，因為長者較少使用網路，故較少使用線上行銷。
e. 提供60天的鑑賞期，如果發現該產品非客戶需求，可以要求全額退費。
f. 7天時間去做客製化的產品，並與客戶確定產品送達時間及客戶親領。
g. 客戶裝置的軟體都是免費的，如需付費之軟體會跟客戶確認是否購買。
h. 如客戶已有三星平板電腦，僅需要額外相關服務，其費用為108磅。
（3） 合作企業夥伴
a. 合作夥伴非僅限英國，包含愛爾蘭及北歐等不同地區的機構型組織。
b. 亦與地方區域性的政府單位合作，如Breezie介面讓家庭醫生使用，透過視訊方式提供長輩使用，如長輩有小問題即可使用，以降低去醫院的頻率；另外跟另一個縣市政府單位合作提供孤立無援的族群，期待透過使用Breezie，讓此族群與外在人群聯結，以降低孤立無援、增加幸福感，目前施作30人使用的小實驗，觀察其效益。
c. 另與北歐公益公司(提供醫院相關科技產品)合作，亦與其他企業合作。
d. Breezie與care home機構的合作情形，其一希望透過Breezie增加服務長者與外界的連結度，並增加幸福感，其二購買產品讓這些機構呈現差別化服務。
（4） 技術端
a. 後端支持可以遠端看到使用者使用介面的情形。
b. 操作展示Breezie各使用的介面。

     (三) 參訪心得
1. Nesta
（1）英國政府扶植新創社會企業主動且積極，設有專責融資機構新創社會企業往往只有理念與營運方式，最容易缺乏數據及效益分析等，Nesta設有研究部門恰可協助新創社會企業自數據中找到自己的價值。
（2） Nesta同時也有助於新創社會企業複製與擴散成功模式，可幫助小想法成為小企業，小企業再茁壯。
（3）英國人対於服務有價化接受度更高，無論是延伸慢跑者去服務長者，成為弱勢族群的寄宿家庭等等，都願意扶植成為一個有價的服務事業，這跟常常將社會服務視之為附屬免費服務或要求優惠折扣的台灣有很大的不同。若要扶植新創社會企業,使用者(這裏可能是政府或家屬)付費的觀念要更強，台灣的社會企業才有可能被扶植起來。
（4）政府應也要有預算採購社會企業的商品或服務來補足目前健保及社福的不足。這或許不是(是也不是)社會企業營收來源的主力，但從Nesta及此次參訪中，發現得到政府的採購支持對此產業發展也是很重要的。

2.Breezie
（1）Breezie雖為民營公司，重視公司營收，仍盡力體現企業社會責任，例如培養其員工參與志願服務精神；Breezie各部門分工清楚，讓28名員工各司其職，並讓員工於工作上獲得成就感，符合Maslow需求層次理論中的自我實現層面，係目前企業公司屬為難得。
（2）Breezie著重在技術上不需改變長者習慣，依據長者使用習慣，改善現有3C產品操作介面，不另外開發研發產品；主要使用3C電子產品既有程式，僅於產品的介面改變，以符合長者需求便以使用。且可強調售後服務追蹤及後端管理，讓長者使用者可以更加便利使用。
（3）透過此次參訪Breezie，個人淺見該企業透過與AgeUK的異界合作模式，除了提升長者使用3C產品的便利性外，亦有助產品銷售量，並且提撥AgeUK部份營利所得作為代銷費用，AgeUK亦利用該所得回饋其組織辦理老人相關服務，以作為該公益組織財務自主，並達永續經營之目的。
 (四)參訪剪影
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三、非政府部門公共組織CQC(Care Quality Commission)、社會企業Participle
撰 寫 人：林昭文、陳奎林、徐紫雲
參訪時間：2015.06.03
接 待 人：CQC：Harriet Buckingham, Strategy Manager
               Participle：Kate Bagley, Campaigns and Content Manager、
Cath Dillon, Participle's Partnerships Director
參訪機構地址：
CQC：Lynton House, 4th Floor, 7 - 12 Tavistock Square London WC1H 9LT
        Participle：Monticello House 45 Russell Square London WC1B 4JP
參訪機構電話：CQC：03000 616161
              Participle：0207 089 6954
參訪機構網址：CQC：http://www.cqc.org.uk/
              Participle：http://www.participle.net/

(1) 機構簡介
1. CQC(Care Quality Commission)
成立於2009年，為英國非政府部門公共機構。健康和社會保健英國獨立監管機構。主要職責為監督，檢查和規範服務，以確保它們符合品質安全基本標準，幫助民眾選擇服務。服務範圍涵蓋機構、醫院、居家服務、醫師、診所、社區照顧、心理健康等。
當CQC提供服務建議給被評鑑的機構／組織之後，CQC會透過分析四個面向來衡量自己的績效，分別是影響力(Impact)、成果(Outcome)、品質和績效(Quality and effectiveness - our operating model)與內部能力(Internal capabilities)，另外搭配成本結構(Costing model)的監控。
2. Participle-the circle movement
Participle 是一間提倡公共服務改革的社會企業，協助發展個人、社區與政府之間創新類型的公共服務，由社群自己決定、規劃有意義的生活方式。
2007年 Participle 發展出 “The Circle Movement 圓圈運動”，專門設計給五十歲以上成人與長者的社交網絡，以多樣式社交與照顧網絡協助長輩在地安老，每一個當地的 Circle 都是一個獨立的社會企業，接受一些地方機構的投資與指導。
每一個 Circle 都是一個當地的社群，範圍可以從一個小鄉鎮到一個大郡，透過社區社交網路幫助長者享有更精彩、獨立的人生。會員只要每年繳納30歐元，平常就可以聯繫 Circle 來尋求協助、參加社交活動，或是舉辦活動，享受學習新知的機會(課程、研討會等)。 Circle 也可以是一個公共服務平台，讓社會服務提供者或健康服務提供者能夠引進他們既有服務，像是他們曾與地方政府合作「家中病房」計畫， Circle 的幫手們幫忙佈置環境並給予陪伴。Circle有許多幫手與志工，包括有支薪及無支薪者，目前在英國已經有7個Circle，與5,000個會員。

      (二) 參訪過程
1. CQC(Care Quality Commission)
（1） CQC之隸屬
CQC的主管機關是英國的衛生部，亦即CQC必須向衛生部報告；CQC關注的業務是英國的健康醫療與照顧端的議題。英國的健康醫療與照顧系統是複雜的體系，分為服務使用端、服務提供端、服務購買端及規範監督端，CQC是屬於規範監督端。在英國，全國還有4個不同的規範監督組織。在服務使用端，指的是醫療與照顧服務使用者，包含兒童婦女老人或行動不便者及一般病患，而CQC即是監督服務提供單位，並確保服務品質。
（2） CQC成立目的
CQC成立的目的在於確保所有的人都能獲得安全、有效、高質量的服務，使民眾不只獲得基本需求的滿足，同時也要求服務提供單位能不斷改善服務品質。CQC的角色在於監督檢查各種不同類型的醫療照顧服務，以確保服務提供單位的服務符合設立標準，同時CQC也將檢查報告於網站公開，並讓一般民眾或服務使用者都能清楚知道服務提供單位的服務質量等級。接受CQC規範檢查者共5萬多個公立、私立及志願服務等服務提供單位，檢查的單位類型十分廣泛，包含照顧機構、醫院、家醫、牙醫、社區及居家服務…等。
（3） CQC對於「服務質量」的定義包含五個面向：
a.服務是否為「安全」。
b.服務是否為「有效」，能為民眾帶來正向的效益。
c.服務提供者是否帶著「關懷」的心，提供優質的服務。
d.服務是否以「需求」為導向，能滿足服務使用者的需要。
e.服務的輸送過程是否有很好的「管理」。
CQC即透過對五大面向的評分，以決定服務提供單位的服務是否為高質量服務。根據CQC的經驗，影響服務質量評估的團體，則包含：服務提供者、服務購買者(例如Age UK或政府單位)、醫護專業人員、評鑑規範單位(如CQC)及服務使用者。
（4） 挑戰
CQC前身為三個國家級服務規範組織的整併，三個國家級服務規範組織分別包含社福服務、心智損傷者服務、健保醫療服務。英國因為財政困難，同時也體認到必須將醫療及社福視為一個整體，必須整合；因此，將社福服務、心智損傷者服務、健保醫療服務三個規範組織整併為一個規範組織，即Care Quality Commission (CQC)。
CQC成立初期的挑戰有二：
a.建立跨領域的規範體系與規範指標
CQC成立初期必須針對不同服務類型的服務單位進行規範檢查，但不同的服務類型，其服務質量很難有相關相同的規範，例如醫療體系與社福體系各有不同類型的服務，服務性質差異性很大，對於規範人員(檢查人員)要同時了解各自不同的服務性質，顯然很困難。因此，對於CQC而言，如何建立一套完整的系統與指標以確保其對服務單位的檢查，能有效達到服務質量的確保，是一個很大的挑戰。
b.預算減縮、人力短缺
CQC在成立初期，其預算大幅下修了1,500萬英鎊，CQC成為一個人力有限的小規模團體。在有限的人力下，往往對於機構或醫院的檢查，必須在1-2天內完成完整的檢查報告；對於CQC而言，工作負擔十分沉重。因此，對於服務的檢查僅能做到受檢單位是否符合標準，而無法對服務的提供能否與社區連結 (例如出院準備)進一步提供建議與協助服務提供單位改善服務質量；換言之，在服務檢查上很難做到完善、整體的服務規範。
2010年英國發生了三個重大醫療疏失事件，成為CQC轉變的契機。2010年英國的醫院重大醫療疏失，使國家意識到醫療服務質量的重要性；同時CQC也不能只做服務的檢查。CQC因此做了組織的重整，成立了董事會及高階管理團隊。在高階管理團隊中針對不同服務領域屬性分設部門，例如醫院組、家醫組，機構組…等，在不同的組別中分別配置各自對應的專家，這些專家對於所屬領域的服務輸送體系是十分專精的，能對該領域設計很好的服務質量監控方式。
目前CQC在服務規範檢查團隊的組成上，通常包含有臨床專業人員及服務使用者，也就是說，服務規範檢查團隊對於服務輸送是十分熟悉且專業的。CQC的檢查團隊人數會因應服務提供者的規模而有所調整，例如對於大型醫院的檢查，團隊人數可能高達30-40人，而對小型機構的檢查，團隊人數則約3-4人。CQC目前約有2,500位職員，其中有1,500位職員擔任檢查工作。
（5） Care Quality Commission (CQC)的服務監測運作模式
CQC的服務監測運作模式如下圖：


登記(錄)
服務提供單位
檢查監測
服務質量
評分、處置
建議及改善
持續監測
(依數據抽查)

a.服務提供單位登記(錄)：英國法律規定服務提供單位設立登記均須在CQC系統中登錄，以確保服務質量得到監測。
b.服務質量檢查監測：CQC的服務規範檢查包括質性與量化的監測，在質性監測方面，通常採取訪談方式進行，訪談對象包括地方政府、一線工作者及服務使用者；在量化監測方面，則透過各種研究報告及系統數據，也要求受檢單位提供相關數據資料進行整體分析與報告。檢查監測指標包含五大面向：安全(safe)、有效(effective)、關懷(caring)、回應需求/及時性(responsive)、服務輸送受到好的管理(well-led)。
安全(safe)：所提供的服務是否能讓服務使用者免於受傷害。
有效(effective)：服務使用者受到的關懷，治療和支持，能有效證實改善或保持生活質量。
關懷(caring)：服務提供者能提供關懷、友善及尊重的服務。
回應需求/及時性(responsive)：服務的提供能回應需求。
服務輸送受到好的管理(well-led)：服務輸送受到好的管理，以確保服務品質；同時組織鼓勵學習和創新，並能促進一個開放和公平的文化。
評分、處置(建議與改善)：CQC將檢查監測結果以「矩陣表格」方式呈現，並藉由顏色標示，顯示五大面檢查監測結果。分別以紅、橘、黃、綠、藍、紫代表「不足」、「需改善」、「良好」到「優秀」等不同程度評級。對於檢查監測結果為「不足」的服務單位會給予輔導改善或註銷登記(停業)的處置。
依健保系統資料數據抽查，持續監測。
除此之外，CQC每年會提供二個報告，其中之一係針對英國整體服務質量水準提供整合性的報告，另一個則針對不同的服務對象或服務議題進行專題報告，並將此報告回饋給地方政府及服務購買者，以協助政府調整服務規劃。
（6） CQC的未來規劃與展望
CQC在2016-2021年將針對目前的運作模式進行檢討與調整策略，其一面向是，檢查監測方式的調整。由於監測團隊到個別的機構進行規範檢查，成本十分高，因此，CQC開始思考如何透過服務提供單位主動上傳資料或數據，供CQC進行規範監測；另一個面向則是，對服務過程質量的關注。一直以來，CQC對於服務質量的監測，多在於服務成果的質量監測，較少有服務過程中的質量監測，在未來，CQC將加重對於服務過程中的質量進行監測，以改善服務輸送流程。
另外，CQC身為一個組織，也十分重視如何回應民眾檢舉陳情，並且希望對於檢舉案件能有妥善的處理。
目前英國在醫療及社福體系，仍有各自主政的管理系統，但民眾與政府愈來愈重視醫療與社福的整合性服務模式。CQC身為監測團體，也期望能促成以個案需求為中心的整合性服務模式。同時CQC也期望本身不只扮演一個監測角色，同時希望促成服務提供單位樂於改善服務質量，以營造一個願意主動改善服務質量的環境。
2. Participle-the circle movement
Participle以貝佛里奇對社會福利的概念，發展出Beveridge 4.0，改變過去認為社會福利是政府責任，而認為人民有相應行動對外提供助人服務而非均靠政府，即人民可以自己照顧自己，由人民與政府共同分擔福利責任。因此，輔導人們發展助人能力，並以在地需求設計創新服務方案。
人民生活品質與其人際關係良劣有關，因此，增強個人人際關係能力，重新調整福利服務責任。 也從馬斯洛需求理論觀點調整發現：強化人與人聯結及給予生活支持協助，可以延後需健康服務之成本。即其人際關係、工作、健康、社區環境之需求與其支出經費成正比。
目前已經扶植成立之專案有四個：
（1）Backr：協助已經失業充權，再回職場。
（2）Wellogram：協助改善慢性疾病者健康。
（3）Life：給社會邊緣者住房工作挑戰服務。
（4）Circle：服務社區中的老人。
Participle在2007年提出the circle movement(圓圈運動)，每個圓圈發展前會由Participle工作人員深入了解在地中高齡目標人口群對生活需求、行動習慣模式、文化差異，希望的生活內涵與情境等資訊收集分析、進而依據他們的需求共同設計、規劃目標，提出執行相關的活動。該圓圈運動以會員制推動，主要提供簡單生活協助，更多社交活動，充權人際關係，使生活更有品質與意義。凡加入會員者每年須繳納30英鎊會費，則每月會收到circle相關訊息及活動的電子報。
會員服務項目有：
（1）日常生活協助：小家電維修、修窗修剪園藝等。
（2）休閒旅遊：喝下午茶等。
（3）學習：電腦、手機操作等。
（4）健康促進活動：有些服務需再付費，有些則不用，會員可依據其
     需求決定是否參加。
目前已成立7個circle，成員約有5000個會員，65%為女性，有49歲也有最年長會員已超過100歲，大多會員分布在65歲左右，經濟狀況不一，有些會員也領政府補助。
每個圓圈像是一個社交及互助平台，會員們可彼此聯絡，協助生活上的困難，如割草、家中水電工作，這些互助工作依個別狀況也可能是免費或收費，也有可能是由志工來協助。circle（圓圈運動）強化人民的人際關係，它是生活品質的關鍵。即要有精彩的人生，必須有好的人際關係。其資金來源主要來自於政府及會員，他們参加社交活動，主要以共同興趣，在参與過程中，更融入不同年齡者的互動。強調願景與提供相關成果予地方政府來支持他們方案。並透過三項指標：1、能力2、成果3、節約成本，評量其社會投資成本效益。

     (三) 參訪心得
1. CQC(Care Quality Commission)
此部分與建議合併撰寫，在此不做贅述。
2. Participle-the circle movement
（1）了解在地需求特性，規劃在地會員需求服務項目，付費與免費服務多元提供會員選擇：
Participle發展出的circle圓圈運動與現在政府所推動的社區照顧關懷據點有些相似，都是希望透過社區居民(包含中高齡者、志工)的力量來互相幫助，有些高齡者生理功能尚佳，他們可以擔任志工來幫助其他人，高齡者並不一定就是受助者，他們可以透過幫助別人來增進自己的自信心，circle提供了這個機會與社交平台，讓會員彼此生活交流互助，提升生活滿意度。
（2）發展老人好的社交活動、人際關係之共助互助平台，是好的生活品質關鍵也會減少需要健康服務成本：
高齡者所需要的不一定是要別人來幫助他，他們需要的是尊重與社會參與，面對人口老化、少子化及平均餘命的延長，65歲是否就一定是老人的定義已開始被挑戰，未來年輕的老人在他們身體功能較佳的期間應該可以擔任志工來協助身體功能不佳需要協助的老人的時代已經來臨，政府所思考的福利方向不再是老人只是被動接受服務，而是要發展出老人是可以主動提供服務的，如何設計讓每個學有專精的老人有發揮所長的平台，讓身體好的老人照顧身體不佳的老人是重要的。
（3）圓圈運動強調在地化，推廣福利服務是人民與政府共同承擔的責任。更認為發展大眾人際關係互助潛能，才能減少政府財政支出。

   (四)參訪剪影
	[image: ]
	[image: ]

	Ms.Buckingham說明CQC將檢查監測結果以五大面向「矩陣表格」方式呈現
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四、非政府部門公共組織Innovate UK及社會企業投資組織Bridges Ventures(Unforgettable)
撰 寫 人：洪錫隆、李希昌、莊耕臺
參訪時間：2015.06.04
接 待 人：
Innovate UK：Chris Sawyer, Lead Technologist - Assisted Living Innovation    
              Platform
Bridges Ventures：James Ashwell, Founder、Victoria
參訪機構地址：
Innovate UK：Brigade, The Fire Station, 139 Tooley Street , London
Bridges Ventures：Bridges Ventures LLP, 38 Seymour Street, London
參訪機構電話：Innovate UK：+44 (0)7827 311862
              Bridges Ventures：020 7262 5566
參訪機構網址：Innovate UK：https://connect.innovateuk.org/
              Bridges Ventures：http://www.bridgesventures.com/
     (一) 機構簡介
1. Innovate UK
Innovate UK 為英國官方「商務、創新、技能」部門贊助之公共機構(原名：Technology Strategy Board)，類似我國經濟部工業局或中小企業處等機構，主要在協助有潛力的產業發展，負責配合政策推動經濟永續成長，透過建構一個資源整合平台(包括：企業、學校、非營利組織)，提供資訊、資金、人脈、技術、跨界合作的機會，各平台的投資金額分配由內部競爭。
2007年創設至今，組織規模約250人，投資金額已經超過3兆英鎊。組織職責分為：
（1） 提供有潛力的中小企業必要的協助。
（2） 確保SBRI(Small Business Research Initiative)等研究機構能吸引到更多新創事業，並建立新創團隊的關鍵人脈連結。
（3） 對於有潛力加速經濟成長的新創事業加以投資開發。
（4） 幫助新創公司的產品、方案商品化。
發展至今，期間經歷數個不同時期的轉變，漸漸由重視技術及產品發展，轉而趨向了解並消除市場障礙、建立商業模式，粗估投資效益高達6倍之多。在長照事業發展方面的願景則是打造活躍老化的社會，並以Assisted Living Innovation Platform(ALIP)為主軸，透過科技的應用提升照顧品質滿足高齡世代的需求。未來，將持續協助企業尋找新機會(創新)開發市場，並將成功經驗複製擴散，達到規模經濟。2014~2015年的重要工作規畫包括：
（1） 刺激新創意：除了Innovate UK特定部門(能源、數位、交通和醫療保健)既有的Smart and Lauchpad Competitions之外，還有新領域(都市規劃和新興科技)的比賽，舉辦超過80項競賽，投資金額5.36億英鎊。
（2） 活化累積知識：發展「知識移轉網絡」和「知識移轉合作方案」。
（3） 資源運用極大化：提供創新基金和2020歐盟展望計畫的市場趨勢給英國的企業及創新團隊。
（4） 內部行政改善：改善申請流程及客戶服務等行政室物的品質。
2. Bridges Ventures
Bridges Ventures是一間創投公司成立於2002年，主要投資策略是「關注解決社會和環境層面的急迫問題，並藉此獲得經濟報酬」。其中主要關注的層面有四個：教育及技術( Education & Skills)、健康及福祉( Health & Well-being)、持續生活( Sustainable Living)、未充分服務市場(Underserved Markets)。目前有三種型態的基金投資組合，包括：永續成長基金、產業發展基金、社會議題基金，管理的投資金額超過4億5千萬英鎊。然而Bridges Ventures不僅僅是資金的挹注而已，同時他們有足夠經驗的專業輔導資源，以夥伴關係配合被投資者的管理團隊，採取S(Select)、E(Egage)、T(Track)三步驟來極大化被投資者的正向影響力，並強化他們的理念及核心價值。此外，Bridges Ventures通常以效益雷達圖(Impact Radar)來評估其報酬及風險，四個向度分別是預設目標成果(Target)、環境、社會、治理(ESG)、增益性(Additionality)、合作結盟(Alignment)。

      (二) 參訪過程
1. [bookmark: OLE_LINK1][bookmark: OLE_LINK2]Innovate UK
（1） 以創新平台為媒介進行科技與服務端的媒合
Innovate UK著眼於科技端，重視科技與服務的連結性，類似台灣經濟部所屬的各類型法人組織(如工研院或資策會、經濟部中小企業處SBIR)，提供新創產業中小型企業之產品服務開發及相關經費補助。為此，Innovate UK提供多種方式讓兩端進行交流，例如：工作坊、展覽、競賽、創新平台等，其中，創新平台Innovate UK主要大型投資模式，也是促進兩端進行媒合的主軸。以下以Assisted Living Innovation Platform(ALIP)作為重點範例介紹。
Assisted Living Innovation Platform(ALIP)促進獨立生活的創新平台：
a. 概念：每個人都應該有可以選擇怎樣獨立生活的權利，所以希望可以塑造一個這樣的環境，並預期能夠在最終端提升人們的生活品質。並不局限於高齡者，而是通齡概念下的獨立生活進行發展。
b. 目的：滿足人們獨立生活的需求。
c. 時間：三年。
d. 方法：投資架構一個大型平台，使用四個專案同時進行，透過強力的社群媒體資訊傳播，吸引16-17萬人參與此四項專案，並希望能夠有效促成科技及服務端的緊密連結，在媒合過程中尋找值得投資的標的物，並協助其發展為商業模式。另外，也希望服務及科技的結合下能夠促進此類型模式的企業成長，並在專案結束後學習累積經驗，以利未來的發展研擬。計畫執行時，在各個進度及階段會有專人進行審查動作，但在促成媒合時，不會協助處理產品專利及法規等相關問題。
（2） 長照改革(持續進行中)
a. 背景：英國大眾對於進駐養護機構同樣抱持恐懼感，科技產業運用於高齡領域比起其他領域是相對較少的。
b. 願景：著眼於2030-2040時代，希望科技運用能夠改變高齡領域，也希望能夠拉入更多與高齡可能相關之人才，共同發想未來適合的高齡環境。
c. 方法：大力進行社群媒體的宣導，希望號召群眾一起進行改革，並在第一階段進行工作坊模式的媒合(已結束)，在第二階段預計以展覽的方式進行(徵件從2015年四月至九月)，讓多方能在此場域進行交流，激盪新的想法。
d. 目前成果：近年開始Innovate UK專注於” The long term care revolution” 的方案推動，目前尚未有具體成效產生，仍待持續觀察。
e. 參考成功產業化的方案網站：www.poppinsproject.co.uk，高齡長照需求產品化的介紹方案，相信未來會逐步發展出更具革命性的產業與服務。
2. Bridges Ventures
（1） 英國政府面對社會需求的方法
近年來，全球在醫療、社福上都面對到日以遽增的需求成長，指標性國家也都相對應投入可觀的資金。對於英國，政府以下列兩種主要做法來面對社會問題：
a. 政府成為服務提供者。
b. 政府購買服務：挑選成本效益最高的服務作為購買選項，並直接使用該項服務來解決社會問題。
過往常以前端為考量基準(例如：需要提供多少人力？)，近期轉為以結果為導向進行考量，再進行購買。藉由服務提供者前端的規劃，找出以結果為導向的目標進行，確實改善社會問題，也同時降低政府所需支出的資金。
（2） 社會效益債券
在服務提供者規劃後執行至產出結果中間，通常會有一段時間需要觀察，當服務提供者在此段期間沒有相應的資源提供時，社會效益債券就可以扮演起資源提供的角色。
社會效益債券藉由投資者出資購買，提供服務提供者資源以持續產出能量來運作直到結果，若結果達到預定之成效，則政府及合作發行債券之金融機構將給予投資者相對應的本金及利息作為報酬。
（3） 創投公司形態
Bridges Ventures有別於一般銀行的借貸關係(強調固定利息收取、資本支出借貸還款等)，對於新創市場上較有發展潛力者，會先以其效益評估為首要考量給於資金挹注的支持。有別於政府部門給於新創產業以輔導補助支持的角度，Bridges Ventures有一套嚴謹且重視效益對於新創企業其服務或產品潛力的評估工具，關注新創企業本身提出的產品或服務內容本身有無發展潛力，若符合其條件及給於資金投入支持，同時也給於技術上的輔導，兼具台灣「銀行」的融資需求、「育成組織」的協助產品及服務商品化之技術能力提升、「創投公司」的新服務產品或服務資金投資等三合一功能。
     (三) 參訪心得
1. Innovate UK
（1）根據Innovate UK的說法，這些年來的投資效益(投資所創造出來的產值)高達6倍之多，實在是成效驚人。但是，這些效益的審查評估追蹤機制為何？這些數據會不會只是每一次專案計畫的”預期效益，期末成果報告洋洋灑灑的背後，重要的是專案的延續性，這些創新育成的公司、產品或商業模式，3年、5年、10年之後的「存活」率如何？獲利率如何？在這次短暫的交流中還來不及了解，希望後續仍能收集到相關的統計數據。
（2）Innovate UK預備在2014-2015年投資高達5億多英鎊來舉辦創新競賽，是否意味著”競賽”是一個最有效益的發展形式？因為傳統的經費補助計畫申請有許多盲點，作業程序的效率、審查作業的專業性及公平性都不盡理想，往往成果報告非常豐富，若持續追蹤下去，卻又發現並未達到促進產業、市場發展的實質效益。
2. Bridges Ventures
（1）Bridges Ventures提供的資金與銀行貸款不同，其一，許多的社會企業在草創之初未見規模之時，銀行不會放貸；其二，不論借貸者賺賠，通常銀行是收取一定的利息，而Bridges Ventures則是視受資助者獲利情況來衡量。
（2）以CASA(Care and Share Associates )為例： Bridges Ventures投資20萬英鎊，由照顧服務員自行組成7個特許經營的公司，除了正常工作所得之外，他們改善了排班效率，服務量提升了100%，如此就能夠使公司獲利，員工分紅，產生正向的效益循環。在未完全服務市場，增加了超過500個工作機會，創造1年3百萬英鎊的工資所得。比較可惜的是，這次沒能請教Bridges Ventures投資失敗的案例分析，因為這些前車之鑑可以避免重蹈覆轍，因此更是寶貴。希望下次有機會也能得到這方面的分享。
（3）以Unforgettable為例：目前英國有85萬失智症者，預計在2050年將達到200萬人。作為一個失智症照護產品購物平台，Unforgettable目前接受Bridges Ventures及Impact Ventures共700萬英鎊的投資，並註冊為公益企業。期望建構一個網路電子商務平台，整合線上失智症產品及服務市場，並成為全球領導者，同時，提供每一階段失智症所需的產品、社區支援資訊，改善失智症為日常生活所帶來的影響和挑戰。該公司有特別的黃金股權制度，亦即某些股東(阿茲罕默症協會)對公司營運、新股東加入有關鍵影響力，以確保公司社會關懷及影響力的走向。
   (四)參訪剪影
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	Innovate UK分享
	團長致贈Innovate UK見面禮
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五、社會企業育成組織UnLtd
撰 寫 人：黃瑞臻、張瑋芩、莊耕臺
參訪時間：2015.06.05
接 待 人：Peter Ptashko 、Amy Schumacher
參訪機構地址：123 Whitecross Street, Islington, London, EC1Y 8JJ
參訪機構電話：0207 566 1100
參訪機構網址：https://unltd.org.uk/

     (一) 機構簡介
UnLtd將公司定位為全球社會企業的推動者，組織擁有遠大的目標使命，也將格局拉得更廣，帶領各社企以及相關團體，正面看待社會問題，FROM SEEING PROBLEMS TO SEEING SOLUTIONS，所有問題都是機會都是一個挑戰，而有別於一般社企創投大多投資計畫，UnLtd更關注的是經營者以及大環境營造，認為計畫是否成功關鍵在於人，所以更確切的來說，UnLtd投資的是社會企業”家”，UnLtd認為社會企業家要擁有熱情、堅忍的特質、有資源可以做很多的連結，並且碰到阻礙願意試圖找到方式解決他，因為投資的是人，資金的投入主要是支持社會企業家，希望讓他們在創業之初，可以不用擔心生活，而資金也非一次給予，而是在每個創業階段給予不同獎項，讓社會企業家有自信持續被鼓勵，同時也是會做市場驗證，確認此商業模式可行，有永續發展機會，並在持續給予支持。而營造大環境也是UnLtd重點，營造好的社會企業環境，能挖掘、吸引更多對的人願意投入，使社會企業能蓬勃發展，UnLtd積極在立法上討論提供更好的政策條件給社會企業，也尋求大型企業、商界投資者給予支持，讓大家投注資源培育社會企業家，並積極建構全球社會企業互動平台，讓每個國家的社會企業，都能得到相應支持，也期許各國的社會企業家能擔負責任去教育分享自己國家的社會企業。

      (二) 參訪過程
1. 於2000年創立，英國有不同的社會企業育成組織，UnLtd主要是在於扶持個人，及社會整個生態系統的打造。
2. 為目前英國最大的社會企業家支持平台，並強調與大學合作，讓學生能接觸社會企業的理念與實作機會。
3. 育成社會企業進行的方式簡述如下：
（1） 找到對的人：個人提案後，由委員會審查，個人特質須包含熱忱、連結能力、問題解決能力等。
（2） 找到對的方案：透過競賽方式，發掘可執行、具社會效益的方案。
（3） 專業團隊協助：跨領域的人員一同討論、研究具體執行方式與目標。
（4） 市場驗證：確保需求與方案符合，提升社會企業家的成功率。
（5） 投資資金成立社會企業：金額分為測試階段-500萬英鎊、市場驗證-200萬英鎊、已成立社會企業需資金使其成長的部分-1500萬英鎊、有潛力發展的社會企業2,000萬英鎊。
4. 2014-2015年為可以達到更快速達規模化的目標改變作業模式：
將問題的解決方案，分為三大類型直接與大學合作，由國家教育委員會提供200萬英鎊給與學校，由學校協助社會企業發展及研究後對政策的建議。
5. 2016年的未來規劃：
強調如何快速規模化，例如：如何複製生態系統的架構、如何帶來文化的改變。
6. 至2014年的執行效益：
（1） 75%所支持的社會企業三年後仍於市場提供服務，高於其他組織的50%。
（2） 增加6,2000志願服務者參與社會照顧工作。
（3） 創造5億800萬英鎊的社會價值。
（4） 共有120萬人的生活品質獲得改善或提升。
（5） 支持200個社會企業、70所大學連動，平均每個社會企業提供2個工作機會。
7. 打造生態系統的方式：
（1） 透過宣傳，鼓勵社會大眾支持社會企業的創業家。
（2） 吸引大型(主流)企業給予社會企業家支持。(CSR)
（3） 尋獲更多資金的投入。
（4） 強調與連結跨領域的合作，打破原有個專業領域的堅持。
（5） 倡導行政體系的支持：例如稅法減免或找到數據證實社會企業的重要性。
8. 建立全球網絡(GSEN)
（1） 共有53個組織、50個國家參與(臺灣社企流為會員之一)，共同分享好的案例或執行的相關表單。
（2） 將英國推行12年社會企業的經驗，分享給予有熱忱的任何人、任何國家。
（3） 每年舉辦一次大型交流會，今年訂於10月12日至16日於印度舉行。
9. 中高齡社會企業家
UnLtd調查發現，16歲~26歲與50歲以上，這兩個族群是最有機會成為社會企業家的，因為他們正面臨人生改變的階段，會擁有最多想法，而50歲以上的族群，很有工作以及生活經驗，也擁有較堅忍的個性，但同樣也都非常有自我風格個性，要給予什麼樣的輔導，UnLtd還在思索學習，目前有很多相關研究報告正在了解中，截至目前已經支持250個中高齡以上的社會創業者。

     (三) 參訪心得
1. 服務整合規模化 -各組織都有很好的創新服務內容，但可惜大多數僅限於各組織所服務的區域或服務對象，深刻感受到臺灣高齡化已加速到來，要做的努力還很多，內心深刻期待藉由此次參訪的夥伴們開始更緊密的連結與合作，能拋磚引玉，讓資源發揮最大效益。
2. 支持不只經費，還有鼓勵與精神心理支持 - 對人的支持也不只給予經費，經費的給予分為不同階段，讓社會企業家在達成每個短期目標，就能獲得獎勵，能持續一步步的鼓勵他們，也建構平台使社會企業家能互相交流獲得精神心理支持。
3. 數據化分析 – 數據化的顯示他們投入的成效，能清楚具體顯示投入的意義，吸引更多企業資源投資社會企業家。
4. 營造社會企業環境 – UnLtd積極推動立法，創造好的政策條件，並建立全球交流平台，使全球能互相交流經營社會企業與解決社會問題的經驗，使全球能將社會企業能量聚集，持續讓更多人才投入。
　 (四)參訪剪影
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	UnLtd與參訪團合影


5、 建議與討論
撰寫人：陳智偉
       	依據人口推估，台灣預計2025年老人人口即將達到20%，進入超高齡社會，及長期照顧服務法2017年上路，長照保險法預期也將隨後於2019年後上路，財務壓力只會日益嚴峻。同時，國內也面臨長照服務人力不足。而面對老化社會，有關長者之關懷(如：日間托老、社區關懷據點、(共)送餐、居家訪視、…等)、 照顧(如：日照中心、居家服務、機構照顧…等)、及再就業等需要，都必須整合及落實在社區，如此方能確實落實在地老化。 
再者，老化社會所形成的社會、經濟等壓力，不是現有核心家庭功能所能應付及支撐，必須透過強化並建全社會體制與社區功能，以補其不足。如果不然，這個壓力會至少壓垮二個世代的族群。爰此，政府提出「在地老化」、「活躍老化」、「初老服務中老、中老服務老老」、「青銀共創」、「世代融合」、「代間合作」等策略思維。以下就參訪組織觀察到的模式，分成三個構面提出建議參考：

1、 社會企業發展方面
(1) 建立跨域跨界合作平台：以Innovate UK所推動的Assisted Living Innovation Platform(ALIP) 為例，相較於傳統對於單一機構的計畫審查、獎勵補助，英國Innovate UK更看重建構政府與企業、學校、非營利組織的跨界資源整合平台，值得我國參考學習。面對未來高齡世代獨立生活的需求，建議建立一個創新整合的平台，結合產、官、學界的資訊、資金、人脈、技術，跨界合作整合資源，建立資金協助及輔導機制，提供社會企業發展更多資源與空間，正視老人的需求，提出多元服務方案。
(2) 採用競賽機制鼓勵社企成立：英國Innovate UK透過大規模發展競賽目的及作法，鼓勵社會企業大量發展，值得作為我國未來協助產業促進創新發展之借鏡，建議我國可研議參考此作法，以競賽的方式廣泛發展社企提案，公開評審遴選績優團隊與提案，並且媒合廠商與參賽團隊，將創意更快的導引進入商業模式，甚至可以開放國際團隊參賽以增加刺激。
(3) 建立創投育成社企發展機制：為鼓勵社企發展，英國政府不但有公部門的預算支持創投，用公益彩券的收益投入的也不少，積極鼓勵社企成立解決社會問題依據實際投資效益評估，少許的投資，產生了民間社會生生不息的創造力，以及問題解決的能力，社會效益是應該可觀的。因此，建議可研議建立創投育成社企發展機制，針對具社會創新、社會效益、永續發展的社企提案，提供資金與育成的協助。
2、 服務方案設計方面
(1) 建置積極性高齡服務，提供自主多元選擇：英國社區照顧的整體服務概念實踐對長者尊重其選擇權利，以及自主生活安排等理念。反思國內民眾認知的老人服務，多普遍停留在「必須被照顧」弱勢族群的觀念，現行服務或措施提供的內容，多以專業角度設計的角度，長輩們只有被動式「要或不要」的接受服務或參與活動。服務方案的設計上，應投入更多賦權(empowerment)的觀點，以更健康、正向的思維去看待老化這件事，規劃長輩能自主安排生活的更多服務選擇，尤其對於生活上尚有自理能力之長者，社區應該要有更多的資源，讓他們自主安排生活，充實他們的時間與精神，讓長者能在自由與規律生活中保有退休前之活力，而更自在、更活躍的享受老年生活。
(2) 檢討相關法令制度，建構更友善之銀髮就業環境：英國在社區照顧或是社會企業組織裡大量的運用高齡工作人員，不但讓高齡人力再運用，更達到充分社會參與的目的。台灣面對老人人口增加及平均餘命延長，政府應積極現行就業法規限制併同年金保險與老人經濟安全體制，加以檢討修正，進而提出高齡人力再就業之有效對策，建構更友善之銀髮就業職場環境，提升老人普遍之購買能力，維繫長者參與勞動經濟之活力；並且可視各社福團體之性質，提供其發展社會企業之輔導機制，以創造穩定的財務來源，並可創造就業機會，有助有經濟需求之長者能面對人生後半段，能「有尊嚴的老去」。
(3) 建立長者資訊及服務網站平台：提供長者本身、家庭照顧者、相關機構、專家學者等相關問題諮詢、高齡數據資料、相關研究、福利服務方案、相關申請計畫及資源連結等，提昇長者照顧品質，俾利發展老人照顧產業。
(4) 跨單位人才及服務整合：長者需求多元，包括經濟、住宅、醫療、健康、照顧、資訊、就業等，須有不同領域的人才，共同研商整合性多元服務，以滿足長者多元需求。加強與國際組織交流，增進台灣非營利組織對於老化議題、照顧產業及社會創新服務之認識。

3、 服務品質監測方面
(1) 研議調整服務評鑑機制：台灣現行相關醫療及社福評鑑，多由政府依相關法令規定，定期主動規劃評鑑工作，服務提供單位則被動接受評鑑，評鑑單位與受評單位容易處於對立位置，不易營造服務提供單位主動改善服務品質及樂於改善服務品質的氛圍。倘若將評鑑制度調整為由服務提供單位「主動申請」評鑑(例如每3年應主動申請評鑑)，則中立、公正、專業的評鑑團隊進入，對於服務輸送品質的評鑑建議，並將資訊公開透明，讓民眾可以知道服務提供的質量。
(2) 成立專責服務品質監測單位：台灣目前醫療體系服務品質監測有財團法人醫院評鑑暨醫療品質策進會，對於醫院進行醫療品質評鑑；但在社福機構服務品質，則由中央與地方政府各自籌組評鑑團隊進行服務品質評鑑，評鑑量尺不一，建議可研議成立單一專責服務品質監測單位，以對服務提供單位之服務質量進行評鑑與監測；另亦可研議將服務使用者納入評鑑團隊成員，並透過培訓，使其夠了解評鑑的方法與評鑑的目的，以達到服務使用者參與評鑑，提升服務品質。。組織目標是確認每一個人得到安全、有效、高品質的健康與社會照顧服務；組織角色是監督、檢視與規範服務是否符合標準， 


台灣人口快速老化，傳統社會福利結構將面臨更多挑戰。因此，整合在地醫療端、社福端、及志願服務系統之各個資源之功能，依長者需要提供社區長者自主化及個別化之醫療保健服務，並考量財政需要，將「使用者付費」納入定價策略中，根據使用者家庭及個人之多面向之社經地位採差異化定價，以社會企業永續的經營方式推動多元長者服務，將可提升長者生活質量並延長健康餘命。
此行觀察到英國以社會企業模式推動多元的長者服務及不同型態的社會企業育成及支持組織，可提供台灣政府及民間單位作借鏡，進而整合產官學能量，打造銀髮創新社會企業生態體系。
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