衛生福利部彰化老人養護中心
105年度住民擴大慶生會暨家屬座談會會議紀錄

會議時間：105年6月19日（星期日）上午9點20分
會議地點：本中心R樓禮堂

主席：譚主任志皓                          紀錄：黃虹甄
出席人員：如簽到簿
專題講座：弘光科技大學護理系暨研究所葉明珍助理教授 主講「老人互動及照護原則」(資料如附)

壹、主席致詞：

歡迎各位家屬參加本次家屬座談會，在開始之前我先介紹黃秀芳委員的助理周助理，今日特別到現場，讓我們先掌聲歡迎。因黃秀芳委員非常關心社會福利議題，特別是長照議題，因此今日請周助理特別到場來關心。在此感謝各位家屬的參加，相信在座的各位對自己的長輩都是非常的關心，希望透過座談會讓中心的服務品質能更提升，雖然中心在服務過程中做了許多努力，但相信也還有需要努力的地方，也請各位家屬不吝指導與建議。
貳、各科室主管介紹：（略）
參、105年家屬座談會家屬建議事項執行情形：（資料如附）
肆、各單位工作報告：
一、保健科周科長寶璉報告：
　　(一)104年及105年家屬座談會家屬建議事項報告:
    1.青菜是否可加點油炒或拌，適量加點鹹度，口味太淡無法引起長者食慾。。
    2.大致上都非常好，如在青菜類上面的烹調方式稍加調整，就無可挑剔了。
答覆內容: 

  (1)中心目前青菜處理方式:蒜頭以食用油爆香後加入燙過的青菜內與調味品拌勻，因為青菜量大，而且長者普遍牙口不佳(牙齒減少或牙齦無力)，所以拌勻的青菜仍須經過加水悶軟入味的過程，使得爆香後蒜頭香氣被稀釋，食用油也與青菜融合一體，難以察覺油的存在。也因此青菜顏色很難維持翠綠，瓜類青菜(胡瓜、絲瓜、苦瓜、大黃瓜等)可以藉由切薄片稍悶煮的方式，顏色較不受影響。
  (2)低鹽飲食是高血壓及心血管疾病長者基本的飲食原則，再者，年紀大味蕾退化，無形中口味越吃越重，為維護長者的健康，在膳食供應上，營養師仍把持低鹽的原則，對於堅持重鹽的住民給予飲食衛教，住民若因此食慾減低，就會提供佐餐食品(海苔醬、小吻魚、細菜脯或豆腐乳)並與護理人員共同留意住民的食用情形，以免過度依賴佐餐食品，隨時給予關心。
  (3)本中心每月召開膳食管理委員會議，提供住民對當月伙食供應的優缺點表達意見，將改善意見落實於改進膳食服務，並每月列管追蹤。貴家屬若需進一步了解長輩狀況，歡迎至營養室諮詢。
    3.多主動關心住民身心，請巡迴醫師提供預防性診療。(防患未然)
答覆內容:
  (1)工作人員會隨時注意住民身心狀況，如有異常會聯繫家屬，經評估如有需其實會照會其他專業介入處遇。本中心業請彰化醫院醫師定期（長照住民每個月、養護住民每3個月）巡診，為住民整體評估。
  (2)本中心與彰化地區4家醫療院所訂有醫療合約，提供住民必要之門診診療，並安排醫師定期診察評估，服務內容如下:
 A.門診服務:由衛生福利部彰化醫院提供神經內科、老年醫學科、精神科門診。由彰化縣牙醫師醫療團提供牙科門診。
  B.常規性巡診服務:由衛生福利部彰化醫院提供養護型住民及失智型每3個月1次巡診；長期照護型住民除每個月1次巡診外，另有居家護理所提供每2個月1次醫師訪視。
4.多提供家屬有效照護的具體做為。
答覆內容:住民身心狀況有異常時，護理人員會即時聯繫家屬，與家屬討論後續照護問題，必要時會請家屬前來參加各專業的照護會議，討論具體可行的照護措施。
(1)本中心每年有辦理主照顧者研習實體課程，另中心刊物頤樂彰老半年刊之照護專欄，均有提供老人照護相關知能及技巧，歡迎有興趣家屬報名及參閱。
(2)中心服務提供者皆為長期照護相關專業人員，能整合與提供住民周全性評估、個性照護計畫及專業照護諮詢服務，惟因健康問題及照護原則有其個別差異性，家屬若需進一步了解，中心相關專業人員將會提供解釋及說明。
5.老人年度體檢內容，可否納入個人用餐考量。
答覆內容:中心每年辦理住民之健康檢查報告，均經由營養師檢視，其中血液檢查生化值可以反映住民的生理狀態，營養師會依據生化值異常的數據，調整供餐內容，或依需求額外提供營養補充配方等個別化處遇，並給予飲食衛教，讓住民了解身體的狀況以提高配合度，藉由飲食的修正及用藥(必要時)，使生化值恢復正常範圍，提升生命品質。
(二)業務報告:保健科主要業務有藥事、營養、復健與醫療保健服務。
1. 藥事服務:依處方執行住民藥品分包與提供藥物諮詢服務。
2. 營養服務:提供三餐伙食、水果、夜點、慢性病及管灌食個別餐營養評估與服務等。另外，每個月提供5-6次各種不同型態的快樂餐。
3. 復健服務:物理治療人員擬訂復健計畫，協助老人作各種復健治療。另定期於護理區辦理體適能及感官認知功能等健康促進活動。
每位住民狀況與疾病各有所異，個別性問題有需諮詢或服務歡迎隨時反映。藥事與營養諮詢服務位於2樓，復健室位於4樓禮堂外。
4. 醫療保健服務:
(1)保健服務:每年定期提供健康檢查服務(含血液、尿液、胸部X光檢查等)，每年年底提供疫苗接種服務。
(2)門診、常規性巡診服務:提供住民神經內科、老年科、精神科每週3次門診及定期巡診。105年2月起由彰化縣牙醫師醫療團提供每周1~2次牙科門診。
(3)居家護理:與彰化基督教醫院及宏仁醫院簽訂居家護理合約，提供管路留置住民護理及醫師訪視服務。
2、 護理科李科長承道報告：
(1) 失智專區幸福的家已進住13位住民，預計快樂的家約在今年8、9月將開辦，屆時2E護理區照服員將以漸進式採部分至全部外包。

(2) 為因應下半年3樓院舍消防及無障礙改善工程，3E護理區住民會先挪至健康的家及部分快樂的家，3E完工後，3D移至3E，3D完工後移回，3C再移至3E，完工後移回，最後3E住民再移回，屆時將會另行公告。

(3) 今年本科申請國健署健康照護計畫，推行自立支援及口腔照護，已請專家學者前來上課及指導，各區也成立推動小組，希望能藉此提升照護品質。

(4) 本中心護理人員係依據老人福利機構設立標準並加計例假係數進用，目前進用人數為27人，照顧服務員人數亦比照設置，配合中央員額管控政策，不足數僅能以外包方式補充人力，因工作辛苦，福利待遇不佳，所以人員流動率較高，已請外包廠商加強召募人員，以久任為宜。

(5) 會注意並要求工作人員服務時之態度，釐清是否因住民重聽而工作人員以較大音量與其溝通。

(6) 會請工作人員隨時注意餐具及餐水器具之清潔。

(7) 工作人員身體不適時會依據本中心感控規定評估，如有發燒或有傳染之虞者，會安排工作人員休假，以避免有群聚情事發生。本中心住民送醫時會採取適當之照護及隔離措施，送醫後人員及車輛進行消毒作業，如確依規定程序進行作業，應無疾病傳染之虞。

(8) 工作人員會隨時注意住民身心狀況，如有異常會聯繫家屬，經評估如有需其時會照會其他專業介入處遇。本中心業請彰化醫院醫師定期（長照住民每個月、養護住民每3個月）巡診，為住民整體評估。

(9) 家屬若有任何建議或需本中心配合事項，請直接向護理站或護理長反應，我們會儘量配合，不用顧慮。

(10) 感謝家屬正面的回饋，我們將會持續帶領、鼓勵工作同仁，提供更好的照顧服務。
3、 社工科盧科長盈秀報告：
     各位家屬大家好，感謝家屬們與會，社工科報告如下：

(1) 中心辦理許多活動，除例行辦理的卡拉OK教唱、宗教靈性活動(佛教、基督教與天主教、節慶活動)外，另於今年3月及8月辦理懷舊電影月活動，讓長者看黑白電影並提供古早味小吃，重溫早年廟口的懷舊感受，此外，亦結合彰化社區大學辦理健康促進體適能活動，目前上半年活動暫告一段落，下半年8月份的懷舊電影及9-10月份體適能活動都歡迎家屬一同參與，如有相關建議也可向社工科提出。
(2) 本中心於2樓中庭設置一公布欄為「好康報馬仔」，爾後相關訊息將統一公布於此處。
(3) 每年家屬座談會中心會為大家安排課程，共同學習，今日課程為前次家屬提出之建議，倘若還有其他課程建議，歡迎提供給我們規劃參考。
(4) 今(19)日下午非常榮幸有機會獲得晶采歌仔戲團前來中心義演，該團亦曾前來中心表演，深獲長者及同仁喜歡，因此歡迎大家留下來與長者一起觀賞。
(5) 關於本次問卷回收，有家屬提供建議，在此一併回應及說明：

1. 在建議社工員主動出擊，提供主動關懷部分，社工員調整以往1個月至少關懷1次的頻率，增加為每週前往護理區關懷，了解住民生活情形。

2. 對外宣傳太被動部分，中心每年皆會輪流到中彰投各鄉鎮市去辦理主要照顧者研習訓練，一方面分享中心照顧經驗，另亦提供縣市政府及醫院有關中心照護資訊，另一方面也是向各地區人員介紹本中心，此外，我們不像民間單位去買廣告宣傳中心，是考量中心設立目的主要是針對低收入戶及中低收入戶失能長者的照顧，對於一般民眾則是回歸市場機制讓民眾自行選擇。

3. 在期待證件外借有更方便需求上，因中心肩負保管公費住民身分證件之責，若需外借，會多加詢問了解借用目的，倘有公文或不至影響住民財產權之情事，本科多能配合，但若住民意識不清或無明確外借原因，為免日後家屬爭議糾紛，歉難配合協助。
4、 行政室游室主任蒙勝報告：
  (一)為配合本中心床位調整計畫，並加強三樓院舍消防及無障礙設施，預定於本年度下半年辦理三樓院舍消防及無障礙改善工程，預計完工後將可提供長輩更安全與更舒適的居住環境。

  (二)針對前次座談會中家屬反映事項，有關車輛不足問題，目前透過運用中心現有車輛並搭配外包救護車，尚可滿足住民需求。有關飲水機清潔問題，本中心已加強要求廠商落實清潔，目前水質檢驗結果並無大腸桿菌超標情形。

5、 人事機構陳人事管理員嘉鳳報告：
各位家屬大家好，有關人事業務部分，家屬比較關心的是護理人員是否足額，在此補充說明如下：依據「老人福利機構設立標準」規定，以進住的型態（養護、長照及失智床位）及現有住民人數，本中心至少應配置護理人力17名。（未來滿床位時，至少應配置護理人力為19名）再者，本中心係公立機構，護理人力的編制上限，要以行政院核定為準，目前得配置上限為27名。（未來滿床位時，得配置上限為29名）本中心現有護理人數即27人，並無員額不足的現象，家屬會感覺護理人力比以前少，是因為以前護理人員人數是超額的（超過行政院核定員額的上限），依規定在維護現職人員的權益下，採取遇缺不補的方式精簡（遇有護理人員退離，即不補人），以符合行政院核定員額數；綜上，本中心護理人力是回歸常軌並沒有所謂不足額的情形，在此澄清。
6、 王秘書淑真報告：
(1) 本中心除在戶外設有遊戲設施外，於中庭設有讀報閱覽桌及針對兒童所設計的兒童閱讀區，歡迎各位家屬前來中心探視長輩時，若有孩童前來可多多利用，也要鼓勵各位家屬前來時可帶子女前往探視。

(2) 若各位家屬有任何問題或建議時，可隨時向我們中心反應，中心在中庭設有意見箱，也歡迎多加利用。
伍、家屬建言：
一、3D廖○○家屬廖女士：

    就我自己照顧自己母親的經驗，因她半側偏癱，照顧不是很容易，方才聽見報告說護理人員是足夠的，那照顧服務人員的人力是否足夠?有無依照住民身體狀況來提供人力?
※李科長承道回復：

    有關照顧服務員人力部分，中心皆是依照老人福利機構設立標準加計例假係數來進用並提供照顧，法規已依老人家失能程度不同而有不同規定，目前最高照顧比是失智型、再來是長期照顧型，最後是養護型，照顧人力比若依您的長輩例子來說，您的長輩是住在3D，屬長期照顧型，大小夜班的照顧服務員各有3位，若是二樓養護型，夜間則為2位，因此人力是符合法規所配置。另我們亦有去查看現場照顧人力情形及流程，目前尚能負荷實際照顧需求。
二、2E張沈○○家屬劉女士：
    1.既然中心是公立機構，為何照顧服務人力要外包?外包的照顧品質是否會達到家屬想要的需求?
    2.環境投藥是否會破壞環境，建議是否飼養其天敵，以減少環境生態破壞，並造福八卦山脈的人群。

    3.我們長輩來到中心接受照顧半年，在菜色上面是很滿意，但是住民飲食量多少是否有人關心，常前來探視時看見剩下許多廚餘，建議不要浪費食物。
※李科長承道回復：

    1.中央單位對於技工工友的部分，目前因全國還超額7千多位，因此僅同意調任方式，而無法採新僱方式來遴補，而照顧服務工作是輪班性質且屬3K的低薪產業，照顧內容又辛苦，造成無人願意前來，因此只能以外包方式來處理，至於家屬所擔心照顧品質部分，我們與廠商是訂有契約，對於照顧狀況護理人員、護理長皆會來把關並要求品質，故請家屬放心。
    2.在食材剩餘部分，中心辦理活動很多，活動後會發放點心，下午還會有水果，晚上也會有宵夜，因此有可能導致住民在正餐時進食較少，但有時住民食慾好或遇到喜歡的食材會吃的多，倘若住民此餐吃的少於平常狀況，工作人員就會留意，適時提供一些牛奶等營養補充品供其食用。
※游室主任蒙勝回復：
   中心投藥決定時會考慮諸多因素，投藥時都使用對環境較無害的環保用藥，本年度會使用的藥效較強，也是考慮到許多人(家屬、住民及同仁)的反應，但我們也不希望變為常態，此外，藥物多少都會破壞環境，因此中心還有其它因應方式，在飼養天敵部分，因考量到飼養環境需要有水池，但中心為了住民安全，而不設置水池，採用的因應措施為種植樹木(原生樹種)，以培養生態的多樣性來抑制小黑蚊。
※尤營養師麗雯回復：
   中心飲食除三餐外，還會提供水果及依據住民不同生理特質所提供的各類點心，對於早起住民則先提供營養補充的配方奶來飲用，因住民起床時有可能因精神狀態不佳而食慾降低，影響食量，此外，參與活動時還會有小點心，或多或少就會影響到他們的食量，就感覺廚餘剩量很多，另還牽涉住民價值觀，他們認為自己有付費，無法接受被減量，這樣會影響了自己的權利。而住民每日飲食狀況也不穩定，也讓照顧服務人員打餐時很困擾。至於住民飲食部分，營養師會搭配了解他們的生化數值而調整給餐的內容，若家屬對於這方面有任何問題的話，歡迎與我們來討論，營養師會詳細提供說明。
三、3C游○○家屬李女士：
1.本人家屬為行動不便住民，建議增加曬太陽時間。
2.自從母親所住當區照顧人力外包後，我覺得她受傷機率增加。
※李科長承道回復：
1.若住民需要曬太陽的話，需要人力協助推送至陽台或戶外，這部分有請社工科安排志工來協助，若是下午時間，照顧人員也會視情況來推送。
2.中心工作人員皆有一定作業程序，若有發生任何意外事件皆會製作紀錄(意外事件報告單)，並針對該事件進行檢討，跌倒有很多原因造成，究竟是人員、物理環境或其他因素所致，我們都會再來了解，避免再次發生。
※譚主任志皓回復：關於家屬及立法委員這邊都非常關心人力外包問題，目前中央機關對於人力限制很大，中心也做過很多努力，包含履約監督與管理，但這些問題的根本還是中央機關在面對人力上缺額無法自行遴補，更何況未來外包區域會越來越多，我們已有反應給中央，並於去年還進行專案申請，但是截至目前為止，中央機關仍未放寬，未來這個部分，若能由機構自行遴用的話，相信會有較好的服務品質，目前我國長期照顧體系若與其他歐美、日本等先進國家相較，還有許多需要改進之處，期待新政府上任後，能建構更完善的長照體系，並對老人機構不論是在預算面或是法制面能有更多的改革和調整。
四、3D呂○○家屬呂女士：
    1.希望家屬多來探視長者，我每日前來時，都會看見長者的飲食狀況不佳，究其原因，就是希望家屬的陪伴。
    2.每天前來探視時，都看見護理人員及照顧服務人員的辛勞。

    3.感謝中心減輕家屬很多負擔。

 ※譚主任志皓回復：
    非常感謝這位家屬的分享，老人照顧工作真的不容易，中心同仁在照顧工作上確實也很辛苦，而家屬的陪伴確是任何人無可替代，因此也感謝這位家屬在可以的狀況下，常常前來中心陪伴自己的長輩。
五、2C張○○家屬張先生：
非常感謝譚主任及中心的各工作人員細心照顧，今年家屬建言相對減少，這代表工作人員很努力，有明顯的進步，如每個月多種不同快樂餐、彰化醫院的醫師駐診及口腔照護部分，中心的服務真的做到讓家屬放心及安心。

  ※譚主任志皓回復：非常感謝這位家屬給我們中心同仁的肯定及鼓勵，在這邊也跟各位家屬分享，近幾年來中心推動圓夢計畫，去年某位原本居住桃園的長輩回家鄉去探視親友，當同仁帶長輩回到機構時，他回電向親友們報平安，當時他所說的話是「你們不用擔心，我已經到家了」，這顯示長輩已把這裡當成他們的家，旁邊的工作同仁聽到心理都非常感動，雖然花了不少資源去圓這個夢，但聽到這樣的話就能帶給同仁更多的動力努力下去，因此謝謝這位家屬給我們的肯定。
陸、結語（譚主任志皓）
　　今天感謝黃秀芳立委的助理來到現場關心老人長期照顧的議題，如同先前所提，黃立委一直很關心社會福利方面的事情，特別是長期照顧，也期待未來黃秀芳委員及周助理可以在我們工作上給予更多的指導，今天家屬座談會非常感謝各位家屬的參加，下午2點在中心禮堂有歌仔戲的演出，我們長輩都非常喜歡看歌仔戲，這是他們過去非常熟悉的生活環境和娛樂，若各位家屬有空的話，歡迎陪同您的長輩一起來看戲，最後再次感謝各位家屬今天的參加，謝謝。 
拾、散會：下午12時25分。
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