衛生福利部彰化老人養護中心
107年度住民擴大慶生會暨家屬座談會會議紀錄

壹、會議時間：107年08月19日（星期日）上午9點30分
貳、會議地點：本中心R樓禮堂

參、主席：譚主任志皓                          紀錄：高翊菁
肆、出席人員：如簽到簿
伍、主席致詞：

各位家屬、志工夥伴及同仁，大家早安！歡迎各位家屬參加本次家屬座談會，並在此感謝各位家屬的參與，在座的各位對自己的長輩都是非常的關心，希望透過本次座談會能讓中心的服務品質更加提升，也請各位家屬不吝指教與建議。   
陸、各科室主管介紹：（略）
柒、106年家屬座談會家屬建議事項執行情形：（資料如附）
捌、各單位工作報告：（資料如附）
結語（譚主任志皓）：

感謝家屬參與今日的座談會及給予寶貴意見，此為中心進步及改善的動力，如家屬有任何建議皆能反應予工作人員，在此再次感謝大家撥冗參與。

    另中心近期推動住民圓夢計畫，若家屬有了解住民心中有夢想或想要做的事尚未完成，都歡迎各位家屬不吝於反應給中心工作人員，中心非常願意投入資源為中心住民圓夢。
玖、專題講座：金色博士Dr.Golden音樂生活創意中心教學執行長 主
   講「用音樂轉動生命奇蹟」（課程資料如附） 
拾、分組座談
一、養護區家屬分組座談會議

會議地點：本中心R樓禮堂
主席：譚主任志皓
出席人員：游主任蒙勝、張主任文濱、石主任衛進、劉護理長佳芬、張科長君培、尤營養師麗雯、邵物理治療師軒琳
紀錄：高翊菁
家屬建言：
     (一)2D邱○○家屬邱女士：

            1、建議建置LINE群組，藉由LINE群組可與住民家屬進行溝通、政策布達、活動告知。
            2、建議公費住民零用金請款(如：家屬協助購物)能縮短流程，節省請款時間。
            3、建議第一線護理或照顧服務人員，不要承擔代墊住民購買日常生活用品之費用，增加工作壓力。
            4、建議代買日常生活用品能考慮不要讓護理或照顧服務人員去購買，增加工作壓力、影響照護品質。
   ※張科長君培回復：有關LINE群組建置中心將評估建置，另中心官方網頁將於9月起改版，若屆時LINE群組尚未建置完善，可先於該網站下方或臉書上了解中心近期訊息，若有大型活動(如：中秋晚會)中心亦會寄發公文通知。

   ※張主任文濱回復：本中心為衛生福利部部屬機構，故有關公費住民請款事宜，皆須依相關規定(衛生福利部所屬老人福利機構公費院民零用金發放及管理要點)辦理，若有特殊需求亦可另案辦理。
   ※劉護理長佳芬回復：本中心每個月初皆會詢問意識清楚之住民，是否需提領零用金(最高新臺幣2,000元)自行保管、支用，若考量家屬代購物品後請款程序繁瑣，亦可考量是否由住民於每月初提領零用金支用。

   ※譚院長志皓回復：有關零用金部分，中心可承諾設置一筆暫支款，後續若住民有急用或臨時需求，皆可從此比暫支款內支應，另有關中心護理或照顧服務人員協助購買住民所需用品部分，現行情形多數為中心護理或照顧服務人員於下班後考量與住民照顧關係協助購買，此部分中心亦相當感謝同仁的付出，須請家屬諒解，此部分雖不屬公務範疇，但因與住民之照顧關係，彼此間會有情感之連結，所以中心許多第一線夥伴願意為住民付出，中心亦較難要求行政人員協助購買住民日常生活用品，感謝家屬對於中心第一線照顧人員之肯定。                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                
    (二)2C林○○家屬陳女士：
   因應此次台北醫院護理之家大火，中心於防火及消防安全部份有何應對方案，可否提供家屬了解?
  ※游室主任蒙勝回復：

1、請廠商檢查發電機設備及高壓線路，後續亦將對各項生活電器，進行定期檢視，避免因線路老舊造成意外。
2、每半年進行消防演練、每年進行天然災害演練，並適時修改相關流程。
  ※譚院長志皓回復：
  後續請行政室以正式行文方式，通知家屬本中心現行消防措施及因應本次台北醫院護理之家大火後未來之改善措施。
   (三)2E林○及3C林○○家屬林先生：
       1、3C林○○入住中心時，若有將財務託工作人員代管，請通知家屬領回。
 2、中心中庭設有彈珠台，探視住民時常因彈珠台聲音造成干擾，期待中心可提供來訪家屬一個安寧的環境。
  ※劉護理長佳芬回復：
    為避免造成紛爭及誤會中心工作同仁並不會代為保管住民財務，3C林○○住民入住時由兒子陪同辦理進住手續，當天住民身上並未攜有財務，如有貴重物品當下亦會請家屬取回。
  ※譚院長志皓回復：
本案會後將與中心工作同仁討論是否有降低噪音之可行方式，若無法改善，將評估是否將彈珠台移至悠然小站等適當處所。
  (四)2D顏○○家屬顏女士：
  2D顏○○自去年小中風後快速退化，今年初曾有夜間跌倒後求救卻無人聽見，由隔壁房住民協助按下叫人鈴後才被護理人員發現，親屬亦曾於凌晨約四點左右，至中心欲了解夜間照護情形，卻發現中心服務台皆無人留守且照顧服務員於沙發上酣睡，當下亦有拍照存證，請中心檢討並改善夜間照護品質不佳之情形，並於夜班期間安排人員進行督導。
  ※譚院長志皓回復：
  請護理科可主動提供家屬中心夜間照顧人力配置比及夜間工作人員須從事的工作；另中心亦將加強外包照顧服務員之履約管理。
  ※劉護理長佳芬回復：
中心夜間人力比確實相較日間少，夜間工作人員亦會不定期進行巡視，但仍常有住民於工作人員巡視後有跌倒等情形出現，此時就須仰賴同房住民協助，中心於床位安排時，亦會在每間房內安排幾位可以協助於緊急情形時按下服務鈴之長輩，以加強因應方式。
  有關照顧服務員夜間打瞌睡之情形，此部分因已違反中心外包契約規定，事發當下已反應予外包廠商要求改善，當晚值班之兩位照顧服務員，業由外包廠商撤換且未在中心服務；另有關夜間照顧服務員值班情形督導部份，中心護理人員為相當重要之角色，除須了解照顧服務員工作執行狀況，亦須填寫查核紀錄單送陳，若有違反契約規定中心將即刻通知外包廠商依契約規定辦理。

  另中心夜間照顧服務員須從事之業務包含：換尿布、灌食、給予營養品補給、生命徵象測量、血糖測量、住房定期巡視等。

 (五)2D潘○○家屬潘女士：
 中心7月初曾發生群聚感染事件，但並未對家屬有任何通知，直到至中心探視時才了解，後續若有發生此種情形，建議中心應於LINE群組、官方網站或臉書上公告，以供家屬了解即時資訊。
※譚院長志皓回復：

中心7月初發生上呼吸道群聚感染事件，期間相當感謝家屬對中心防疫措施之配合，亦感謝潘小姐的建議，未來中心將會朝此建議進行規劃。
 (六)2D李林○○家屬李先生：

 建議中心將住民之生活習慣或特殊狀況列入交接或記錄，以使照顧品質能更加提升。

※劉護理長佳芬回復：

中心護理科現行有針對中心住民進行相當多照顧品質之監控如：跌倒因素、非計劃性感染及住院、疼痛評估，亦會將住民護理紀錄列入交班。
 (七)2C池○○家屬池先生：

 建議中心夜間走道燈光應維持明亮；另應加強環境之清潔及消毒。

※譚院長志皓回復：感謝池先生的建議，未來中心將會進行加強、改善。

二、長照區家屬分組座談會議

會議地點：本中心2樓第一會議室
主席：李科長承道

    出席人員：周科長寶璉、劉物理治療師桂如、徐科員文男

紀錄：劉育婷
家屬建言：
    (一)3D曹○○家屬曹先生：

照服員不穩定，常更換，去年起未看到改善。照服員人力常缺勤不足，嚴重影響品質，有照服員不足或未到班之情況，中心如何處理？照服員更換頻率太高，造成住民沒有安全感，對於基本個人的情況更不清楚，如何能照顧？七、八月來時見照服員在吵架，護理區表示人手不足；3D白班應有6位照服員，常見只有4、5位到班，昨日來看長者時，應到為6位，只見5位，其中3位為新手或他區調來，11點多仍未餵飯，詢問得知尚未去推飯，飯來後，詢問照服員有關長者的餐食為何，照服員答隨便拿都可。

     ※李科長承道回復回復：
   今（107）年廠商照服員到班率已比去（106）年高，七月中有A型流感群聚感染，為防止照服員流動而造成群聚感染，有與廠商開會，目前中心有5區照服員外包，分別為2D、2E、3C、3D、3E；然因薪水不高，致使廠商於招募照服員也常有困難，故中心今年將預算（外包照顧服務人員薪水）提高10％，明年也將調高10％，期待增加誘因，以網羅優秀人才投入照顧服務行列，穩定服務人力。此外在照服員人員配置安排上，目前以3C獨立，3D、3E人員相互支援、2D、2E相互支援，原則上（照服人員支援）不跨樓層；昨日該區（3D）確實僅5位照服員到班，2位為當區資深人力，1位為調區之資深人力，剩下2位為新進同仁，中心對廠商在缺班率、人力平衡調度、服務品質等方面都會再加強要求。

   (二)3D曹○○家屬曹先生：

   希望照服員以中心聘僱為主，不要以外包方式，造成照服員良莠不齊，且希望固定人員服務，以瞭解住民習性，不要經常更換人力，造成住民的不安。服務品質自從外包後每況愈下，照服員互相推卸責任，若採責任制應會減少問題。

    ※李科長承道回復：
中心與廠商之契約規定，照服員應以服務同一區為原則，雖要求人力平衡調度，但也會儘量讓照服員在同一區服務，較能熟悉住民習性；惟人力確實不足時會稍作調度，外包是政府（未來人力規劃）的政策（方向）；此外照服員（職業）是辛苦的，薪資比中心直接聘僱來的低工作，（招募上）亦有地域性，故（廠商）在招募上（維持人力穩定性）確實有其困難度，後續於履約管理時，中心亦將在人員品質和人力穩定性上多加要求。

  (三)2D陳○○家屬陳先生：

  1、長者緊急送醫救護車派遣時效？

  2、彰化醫院醫療及服務品質有待改善事項：
   （1）病房通知家屬與實際（長輩進住之病房）不同
   （2）未實際徵詢家屬意見，結果說係家屬不同意使用鼻胃管
   （3）醫院照護員看護品質待提升
   （4）辦（理）出院手續不清楚。

  3、請中心多注意長者補充水分及尿布更換。

  ※李科長承道回復：

 1、中心救護車平日上班時間皆以中心救護車親自接送；惟夜間及假日是由外包的救護車接送，而與外包救護車之合約規定為聯絡其出車後半小時內需到達。

 2、中心與部彰為合作醫院，原則上以往中心住民住院，醫院會安排在7樓病房照顧，但當時因住院人數較多，故將長者安排至8樓病房，8樓病房護理師對於交班程序較不清楚，在交班過程中產生些許誤會，在這部分中心得知後，有透過負責窗口與院方負責窗口反映和處理。
    若自費住民於部彰就醫，中心會希望家屬能前往部彰協助 處理長者相關重要之事項，除非家屬不便前往，則會由院方以個案方式處理。
    有關看護品質部分，前經醫療合作聯繫會議時亦已反映予院方，院方承諾會對照服員加強教育訓練和管理。

 (四)2D俞○○家屬俞女士：

現在中心推口腔護理保健，牙刷牙膏漱口杯等用具建議放床旁桌上供住民隨時可用。父親曾住私立機構，入住中心後，父親較喜歡中心環境且較能適應。 

  ※李科長承道回復：

本中心住民之牙刷漱口杯等用具放置於餐桌上，方便住民於用餐完後立即清理，故無放置於床旁桌，除牙刷漱口杯等尚有一臉盆供住民漱口後可直接吐於臉盆中，再由照服員協助清理。

 (五)3D陳○○家屬陳先生：探視住民時常見其皮膚潰爛，此狀況能如何處理？

  ※李科長承道回復：

經實際瞭解，因長者營養成分白蛋白較低，故已請營養師為其調整餐食補充營養，但吸收狀況不佳，白蛋白仍無法提升，後續將與護理師、護理長及照服員討論是否使用彰基紫雲膏藥物作改善。
三、失智區家屬分組座談會議

會議地點：失智專區 

主席：王秘書淑真

    出席人員：邱護理長湘鈞、沈藥師雅媚、王科員惠真

紀錄：賴屏妃
家屬建言：
    (一)1E林○○家屬陳小姐：

        很感謝所有人員盡心盡力照顧婆婆，很滿意貴院，但針對門診就診繳費問題希望能改善，之前曾出現過已繳費但被通知未繳、被撥打多通電話催繳或未接獲繳費通知等情形。
   ※王秘書淑真回復：關於繳費流程乃由醫院寄通知給家屬，遇有逾期情形再由社工師聯繫家屬確認是否有繳費，家屬若不方便至醫院繳費，也可交由護理科協助繳費；您所提到的部分可能在醫院端的流程出了問題，針對這個部分後續將請護理科進行確認與溝通，謝謝。

    (二)1E洪○○家屬徐小姐：
    其實剛開始送長輩來的時候沒有預期他會復原的這麼好，跟之前比起來也變得很喜歡笑，現在跟他說話他也比較有反應了，我們很驚訝來這邊短短幾個月就有這麼大的進步，覺得這邊的工作人員真的是很專業，也對此覺得很感恩。另外回應台北衛福部醫院的事件，想了解中心在消防設備的檢測及預防措施。
 ※王科員惠真回復：關於這次台北衛福部醫院的消防事件，我們有進行相關的宣導，現場工作人員應注意用電安全與設備異常，第一，使用延長線要有自動斷電的功能，然後不可以將有馬達、會發熱的電器插在同一個線路上，第二，易燃物品應遠離電器設施，第三，使用電器時若發現有跳電、產生燒焦味時應立即拔掉插頭，並通知行政室前往處理。在通報的部分，當有火災發生時，不管災情是否可以控制都應立即通報消防隊，最後，不管火苗是否有撲滅都應關門。

     另外，中心每半年都有進行消防演練與教育訓練，針對通報、關門、疏散都有SOP而且有進行練習，在上週也加強了宣導。針對高壓電的部分也有要求廠商定期檢修，目前有規劃定期檢查延伸到一般電器與線路，且除非必要也不希望住民使用自帶的電器與電線，謝謝。
※王秘書淑真回復：依照規定中心每年都會有兩次的消防演練，但也發現到這樣的練習可能並不足以應付火災發生時的緊急狀況；針對這次事件，我們在隔天就立即加強宣導並開會討論中心是否有需要改進與加強的部分，針對電線的部份關於電壓負載度或電器使用方式亦全面的去做檢查，若有需要更新的話也會再進行處理，並針對新進人員注意宣導的普及性及強度，非常謝謝這位家屬的關心。

※邱護理長湘鈞回復：針對新進人員的宣導，我們康樂家園每個月的一號和十五號都會播放宣導影片並隨時抽考工作人員，不斷加強宣導。
    (三) 1E李○○家屬李先生：感謝再感謝，二十一個月來我的姐姐受到一流的照顧服務，這裡不僅環境好，各部門每個人都是一流的，工作人員不僅是在上班更是有用心在服務，如果工作上有遇到問題也有積極、認真、妥善的處理，連志工都是全省最好的，真的感謝再感謝。
   ※王秘書淑真回復：我們中心現在有一百四十幾位志工，而且很多一做就做二十多年，成立失智區的時候，也規劃志工的服務，且志工不能與養護長照區相同，因為需與老人建立密切的友好關係，所以服務的志工人選需要固定，真的很感謝志工們對長輩的關心和陪伴，他們之間真的建立了很好的關係。

   ※邱護理長湘鈞回復：志工的陪伴對長輩來說真的非常重要，因為並非一對一照顧，有了志工的陪伴就可以帶長輩出去參加很多活動，而不用擔心走失問題而過度侷限他們的生活空間，真的非常感謝志工大姐們長期以來的幫助，在這邊大家就像家人一樣，每個人的工作都非常的重要。最近失智區有推行自立支援照顧、金色博士課程以及前往台中美術館參觀等活動，我們也會定期幫長輩們做拍照、攝影等的生活記錄，歡迎家屬們來護理區觀看，謝謝大家。

拾壹、散會：上午12時20分。
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