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壹、摘要
臺北市政府勞工局於94年委託臺灣大學王雲東助理教授進行「社區化就業服務採個案委託之可行性研究」，該研究提出的觀點為：「雖然目前實施個案委託制度的相關應備條件尚未成熟…。但可以預見的，未來的趨勢還是會朝向這個方向作轉變…。」為此，勞工局計畫前往美國考察，以實地瞭解美國職業重建服務體系(包括社區化就業服務、庇護性就業、職業輔導評量、職務再設計等)的實施狀況，以規劃臺北市完整的身心障礙者職業重建服務體系，並進一步探討未來身心障礙者社區化就業服務採個案委託之相關可行配套措施。
在與多位專家學者事先的規劃與討論後，擬定加利福尼亞州與華盛頓州9家參訪機構，其性質包括政府部門(舊金山單一窗口生涯中心、視障者重建中心、加利福尼亞州重建局、華盛頓州職業重建局)及民間單位(美國身心障礙者法案宣導及支援中心、智障者家長協會、華盛頓州支持性就業倡導協會、身心障礙者就業服務機構、西北中心社會型企業)，參訪機構性質可謂相當多元。
考察心得與建議摘要如下：
一、成立身心障礙者權益保障法宣廣教育中心，透過專業的諮詢、教育與宣導，以真正落實身心障礙者權益保障法。
二、落實以「個別化」為精神的服務制度，成立單一窗口整合服務，讓服務跟著個案走，同時也讓身心障礙者可以得到立即、可近性的服務。
三、連貫生活重建與職業重建體系，社政單位與勞政單位應就業務分工與合作進行更精緻的討論與設計，以使身心障礙者服務之銜接符合連續性、無接縫原則。
四、勞政單位應儘速協調、整合現有的職業重建服務各項措施。
五、建立以成效評量為導向的付費制度，以提升專業服務的品質。
六、建立專業人員培訓制度，積極規劃課程認證，以培育穩定且具備專業知能的專業服務人員。
七、推動職業重建管理員的專業認證制度，透過實務的訓練，適度給予一定的個案安置權力與適當資源。
八、開拓多元的經費來源，結合企業資源，以創意募款型態與方式，讓企業與社會大眾共同參與身心障礙者職業重建服務。
九、結合企業生產、行銷、人才、研究發展及資金等優勢，推動社會型企業之庇護工場。
綜合本次考察結果，提出臺北市政府勞工局「建構以成效指標為導向之職業重建系統圖」，此系統圖有賴「職業重建管理員的專業提昇」、「機構的觀念教育」、「合理的成本計算」、「成效指標的訂定」、「個案接受的意願」、「行政體系及基金專戶委員的支持」6大系統同時配合才能運作順利；其具體作法可於97年度成立規劃小組，詳細計畫每一個子系統的運作步驟及時程，並訂定中程計畫逐步實施。
貳、前言
一、考察目的
臺北市政府勞工局於94年9月起針對前來勞工局身心障礙者就業服務櫃檯求職之精神障礙者試辦提供職業重建暨就業轉銜服務，95年1月起則全面實施身心障礙者職業重建暨就業轉銜服務。實施至今，尚有許多實務問題尚待釐清，例如：職業重建管理員評估、撰寫個別化書面復健計畫(Individual Written Rehabilitation Plan，簡稱IWRP)之合理期程及個案負荷量等。另為因應庇護工場定位之確立及各項職業重建資源的整合，行政院勞工委員會亦規定直轄市、縣(市)政府應規劃設立身心障礙者職業重建服務窗口。由此觀之，設立身心障礙者職業重建服務窗口，並提供身心障礙者職業重建暨就業轉銜服務已為業務發展之所趨。
90年起，勞工局將身心障礙者社區化就業服務委託民間身心障礙相關機構辦理，而自92年4月1日以後更全面停止辦理直接服務，轉而扮演管控個案服務品質、協助連結資源、行政監督與檢核等間接服務角色。實施至今，發現若干實務困境，諸如：各障別就業服務員服務負荷量不同、服務品質不一、服務績效缺乏完整規範致無法依實際服務績效給予就業服務員合理回饋等，因此於94年10月特委託臺灣大學王雲東助理教授進行「社區化就業服務採個案委託之可行性研究」，該研究提出的觀點為：「雖然目前實施個案委託制度的相關應備條件尚未成熟，因此現階段不宜冒然實施。但可以預見的，未來的趨勢還是會朝向這個方向作轉變(有部分學者專家亦持此種看法)；因為服務效能的不斷提升與公平性的持續增加都是大家共同努力的目標…。」(王雲東，2005)
。
美國奧克拉荷馬州(Oklahoma State)的重建服務部門(Department of Rehabilitation Services，簡稱DRS)於1992年首先提出「里程碑」(Milestone)試辦方案，開始試辦「以成效為基礎的(performance-based)「個案委託」式的社區化就業服務」，至今美國有11個州正實施此一「里程埤」計畫。也就是說，改變過去州政府向機構購買(purchase)就業服務員服務時間的作法，而改成以「機構／就業服務員」就業服務的具體績效(outcome)作為核發補助金額的依據(摘自王雲東，2005)
，而此一計畫正與本局「社區化就業服務採個案委託之可行性研究」的研究構想不謀而合，即就業服務採個案委託的服務方式。為對此一服務的優缺劣弊實地瞭解與當面請益探討，並了解美國職業重建服務體系(社區化就業服務、庇護性就業、職業輔導評量、職務再設計等)的實施狀況，故擬前往美國進行實地考察。
基於上述，本次考察美國主要目的為：
（一）規劃臺北市完整的職業重建服務體系。
（二）探討未來社區化就業服務採個案委託之相關可行配套措施。
二、考察參訪行程
由於美國幅員相當廣闊，各州所實施的職業重建服務制度並不盡相同；本次考察藉由余月霞博士
長期對美國相關單位的認識與接觸，並透過臺灣師範大學林幸台教授、邱滿艷助理教授、長庚大學柯平順教授、中華民國智障者家長總會林惠芳秘書長、財團法人育成社會福利基金會王嘉蕙專員多次協助溝通考察、參訪需求，擬定了加利福尼亞州與華盛頓州9家參訪機構，其性質包括政府部門(舊金山單一窗口生涯中心、視障者重建中心、加利福尼亞州重建局、華盛頓州職業重建局)及民間單位(美國身心障礙者法案宣導及支援中心、智障者家長協會、華盛頓州支持性就業倡導協會、身心障礙者就業服務機構、西北中心社會型企業)，參訪機構性質可謂相當多元。
為降低參訪機構因本團的參訪所造成的不便，本次考察行程安排盡可能充分利用各機構上班的時間，因此於9月10日至9月14日1週中，以半日為1時段，每一時段參訪時間為2.5小時，共安排9個機構的參訪行程，並在駐舊金山臺北經濟文化辦事處洪中明組長及駐西雅圖臺北經濟文化辦事處戴輝源組長的協助聯繫下，確認整個考察參訪行程如表1。
此外，每日參訪結束後，團員透過晚上工作坊會議的討論，分享當日的參訪心得、釐清相關疑問，同時亦互相提醒隔日參訪所要再收集的相關資料，期能使本次參訪獲得豐富的經驗與知識。
表1：臺北市政府勞工局美國職業重建實務工作考察行程及參訪機構簡介
	日期
	參訪單位
	聯絡方式
	機構簡介與服務內容

	9/7（五）~9/9（日）
	飛往San Francisco

資料準備、問題討論

	9/10（一）
上午
09：00

-11：30
	California One-Stop Career Centers
San Francisco County－Mission District
	3120 Mission Street, 
San Francisco, CA 94110
	(一)機構簡介
加利福尼亞州單一窗口生涯中心設置地點位在社區中，不僅交通便利容易到達，且在同一地點提供就業、教育及訓練相關服務。有些單一窗口生涯中心被視為「公共電話亭」(kiosks)，這些中心通常沒有設置工作人員，需自行服務。不論是哪一種類型的單一窗口生涯中心，所有相關服務及訊息皆可在該中心得到。
(二)服務內容
協助雇主徵募適合的人才、連結稅金獎勵等相關資源及提供及時協助與服務；協助求職者找工作、提供工作清單、連結社區資源等其他服務。

	
	
	Tel：(415)401-4800
Fax：(415)401-4809

	

	
	
	http://www.edd.ca.gov/ONE-STOP/default.htm
	

	9/10（一）
下午
14：00

-16：30
	State of California Department of Rehabilitation
Orientation Center for the Blind (OCB)


	400 Adams Street
Albany, CA 94706
	(一)機構簡介
視障者重建中心是隸屬於加利福尼亞州重建局的視障者訓練中心，中心的課程能讓視障者提升其自信心，學習到更多技能，例如：讓他們適應失明之後的生活、教導他們適應重回社區的獨立生活技巧。
(二)服務內容
除了相關的設施設備外，視障者重建中心每日提供的服務包括：定向訓練、溝通技巧、日常生活技能、家務管理、財務管理、體能訓練、工藝、諮商、就業安置等其他服務。

	
	
	Tel：(510)559-1208

Fax：(510)525-4922
	

	
	
	http://www.dor.ca.gov/ssd/drocb.htm
	

	9/10（一）
晚上
20：00

-22：00
	工作坊討論會議

	9/11（二）
上午
09：00

-11：30
	The Pacific Disability & Business Technical Assistance Center

－the Pacific ADA Center (Pacific DBTAC)
	555 12th Street, Suite 1030
Oakland, CA 94607 
	(一)機構簡介
The Pacific ADA Center是1911年由聯邦政府委託公共健康機構(Public Health Institute)經營的組織。ADA Center的功能為ADA法案相關議題的支援中心，協助社區了解ADA法案相關問題，並提供有效的科技支援，讓身心障礙者在業界的工作更有效率。
(二)服務內容
為執行ADA法案及無障礙電子及資訊科技，提供資訊、協助解決問題、轉介等服務；建構社區外展與傳播時事評論及題材；連結及建構區域性會議、各州訓練工作坊、地方訓練及發表；提供ADA法案所要求的服務；連結、提供當地科技輔具服務；維護相關網站；資源連結服務；訓練服務、遠距教學服務；無障礙資訊科技服務；研究等。

	
	
	Tel：510-285-5600
(Voice/TTY)
Fax：510-285-5614
	

	
	
	http://www.adapacific.org
	

	9/11（二）
下午
14：00

-16：30
	The Arc of San Francisco


	1500 Howard Street
San Francisco, CA 94103
	(一)機構簡介
The Arc of San Francisco是由一群發展障礙者的家長為提供發展障礙者支持服務與倡導議題而成立的非營利組織，每日提供超過400名發展障礙者多元的服務與廣泛的支持。其服務使命是為發展障礙者及其家庭提供全面性的服務管道，以促進其自我決定、尊嚴與生活品質。
(二)服務內容
提供工作機會與實習、相關技能學業課程、社區家園居住倡導及安置協助、高齡者支持服務、藝術研究工作室、藝術發展－專業與休閒、社區參與(自我倡導)－生活型態的選擇、就業安置及持續的支持性就業、獨立生活技能訓練、個別化日常服務、資訊與轉介、領導能力養成活動、年長者醫療個案管理、交通訓練、休閒活動、社會活動、支持性生活服務、社區組織志願工作、個別服務。

	
	
	Tel：415-255-7200
Fax：415-255-9488
	

	
	
	http://www.thearcsanfrancisco.org
	

	9/11（二）
晚上
20：00

-22：00
	工作坊討論會議

	9/12（三）
上午
09：00

-11：30
	State of California Department of Rehabilitation(DOR)

	2000 Evergreen Street
Sacramento, CA 95815
	(一)機構簡介
加利福尼亞州重建局成立於1963年，強調透過有效的職業重建，提供身心障礙者合法的便利與獨立服務。此外，重建局優先為最嚴重的障礙者發展、購買、提供及倡導職業重建、居住、獨立生活等服務與方案。
(二)服務內容
重建局在16個區域設置超過100個辦公室，提供職業重建服務、視障者創業服務、聽障者服務、輔助科技、交通服務、獨立生活等服務。

	
	
	Tel：916-274-6381(Voice)
Fax：916-274-6301
	

	
	
	http://www.dor.ca.gov/aboutdr.htm
	

	9/12（三）
下午
	搭機前往Seattle

	9/13（四）
上午
09：00

-11：30
	Washington Initiative for Supported Employment(WISE)

	100 South King Street, Suite 260

Seattle, WA 98104
	(一)機構簡介
WISE是一個私立、非營利組織，致力於擴展身心障礙者的就業機會。WISE在太平洋西北地區提供服務超過20 年，其諮詢團隊與私人企業、郡政府、學區、服務提供者及家庭密切合作，以提供科技輔具協助、創新方案設計與實地示範、美國身心障礙者法案諮詢、財務系統分析與設計、資訊科技輔助、組織發展及管理訓練等服務。
(二)服務內容
提供輔具協助、創新方案設計與展示、支持性就業等服務。

	
	
	Tel:  206-343-0881

Fax:  206-343-2078
	

	
	
	http://www.charityadvantage.com/WISEHFZKFA/newhome.asp 
	

	9/13（四）
下午
14：00

-16：30
	Washington State Division of Vocational Rehabilitation(DVR)

	North Seattle DVR
12063 15th Ave NE N17-11
Seattle, WA 98125-5031
	(一)機構簡介
職業重建局是由州政府與聯邦政府共同贊助的機構，其與社區及企業合作，共同為身心障礙人士發展就業機會。
(二)服務內容
提供諮商與指導、評估服務、醫療與心理服務、職業與技術訓練服務、補助服務、輔具服務與設備、就業的選擇／安置服務、獨立生活服務、持續的服務、就業後服務等。

	
	
	TTY：206-368-4540

Voice：206-440-2230

Toll：800-622-1375 
Fax：206-368-4608
	

	
	
	http://www1.dshs.wa.gov/dvr/index.htm
	

	9/13（四）
晚上
20：00

-22：00
	工作坊討論會議

	9/14（五）
上午
09：00

-11：30
	PROVAIL


	3670 Stone Way North
Seattle, WA 98103-8004
	(一)機構簡介
PROVAIL是華盛頓州最大、服務最多元、非官方且致力於提供所有身心障礙者需求的機構之一，其擁有65年「讓身心障礙者可以過更好生活」的服務經驗。
(二)服務內容
提供工作機會、有療效的科技輔助服務、就業服務、社區生活方案、牙醫診所、製造部門等服務。

	
	
	Tel：206-363-7303 
Facsimile：206-361-5628 
Toll：888-810-0745 
Clinic Front Desk：206-826-1037 
	

	
	
	www.provail.org
	

	9/14（五）
下午
14：00

-16：30
	Northwest Center


	7272 W. Marginal Way S.
Seattle, Washington 98108
	(一)機構簡介
西北中心於1965年由一群家長所創立，這群家長拒絕自己發展障礙的孩子被限定僅能待在機構，或任由自己的孩子被認定為無學習能力無法受教，於是他們自行聘用老師為有特殊需要的孩子設計教學計畫，並且發現他們的孩子確實有學習能力。
(二)服務內容
提供兒童方案計畫、成人方案計畫－身心障礙成年就業服務(包括就業前準備服務、工作機會開發與支持服務)、社會型企業模式。

	
	
	Tel：206-378-6345

Fax：206-764-8283
	

	
	
	http://www.nwcenter.org/Home.asp
	

	9/14（五）
晚上
20：00

-22：00
	工作坊討論會議

	9/15（六）~9/16（日）
	資料整理
返台



三、考察參訪團員
本考察團共有14位成員(如表2)，由臺北市政府勞工局蘇局長盈貴帶隊，其餘13名成員分別為公部門2位〔基層主管(執行長)、業務督導〕及民間代表人數／分配11位(學者1位、機構負責人2位、專家1位、實務督導1位、第一線服務人員6位)。14位成員中除蘇局長以政務官領導業務外，其餘成員的身心障礙相關服務年資最低為3.5年、最高為30年，平均為14年；其學歷分別為博士1位、研究所3位、大學6位、高中3位，無論在身份、服務年資及學歷上皆具有代表性及完整性。藉本次參訪，各成員所擔任的不同角色與職務內容，正可以從不同的角度及視野檢視、反省本市身心障礙者職業重建服務體系。 
表2：臺北市政府勞工局美國職業重建實務工作考察團團員名單
	姓名
	現職

	蘇盈貴
	臺北市政府勞工局局長

	簡明山
	臺北市政府勞工局執行長

	吳秋雯
	臺北市政府勞工局督導

	林幸台
	臺灣師範大學復健諮商研究所所長

	陳節如
	中華民國智障者家長總會副理事長

	馬海霞
	財團法人陽光社會福利基金會副董事長、
臺北市鵬程啟能中心主任

	謝曼莉
	臺北市教師會理事長

	王嘉蕙
	財團法人育成社會福利基金會專員

	何瑾瑜
	財團法人育成社會福利基金會督導

	吳鳳安
	財團法人育成社會福利基金會就業服務員

	范秋鳳
	財團法人第一社會福利基金會就業服務員

	張寶貴
	財團法人第一社會福利基金會就業服務員

	孫國珍
	社團法人臺北市自閉症家長協會就業服務員

	黃秋蓉
	國軍北投醫院就業服務員


四、考察前準備
為能在有限的參訪時間內了解各參訪機構的組織運作、制度的建立及服務內容等，以使考察結果豐碩，不虛此行，全體團員在行前都有充分的準備，分述如下：
（一）收集相關文獻資料
考察前除了自國家圖書館、臺灣大學王雲東助理教授、臺灣師範大學林幸台教授、臺灣大學醫學院附設醫院張彧助理教授獲得相當豐富的文獻資料(共計17篇英文文獻、24篇中文文獻)外，另從相關網站收集9家機構的參訪資料。
（二）舉辦3次工作坊討論會議
所有團員以分工合作方式閱讀相關文獻資料，並將所閱讀的心得於工作坊中進行分享與討論。
（三）研擬考察參訪議題
在閱讀既有的文獻後，將情況不明確或無法理解的部分先行列出，並透過駐舊金山臺北經濟文化辦事處及駐西雅圖臺北經濟文化辦事處代為傳送予參訪機構，此舉一方面可讓參訪機構事先了解本次考察、參訪的重點，另一方面亦可讓參訪機構於參訪當日提供更具體的資料。以下為團員經討論後所提出之議題：
1、制度
（1）聯邦／主責單位／實務(執行)單位的組織與職掌。
（2）各部會之間所組成的委員會運作方式。
（3）美國的單一窗口生涯中心(One Stop Career Center)與加利福尼亞州重建局(Department of Rehabilitation，簡稱DOR)、華盛頓州職業重建局(Division of Vocational Rehabilitation，簡稱DVR)之間的關係：

①機構之間的轉銜服務與合作情形。

②據點設立的標準(依州人口數或是州政府決定)。

（4）專業服務人員

①專業人員的專業背景。

②所須具備的資格條件或專業證照。

③曾接受過的訓練。

④在機構中所各自負擔的角色與任務。

⑤理想的專業人員與個案的服務比例。

⑥實務上目前專業人員與個案的服務比例(專業人員的來源是否足夠？)。

⑦復健諮商師(Rehabilitation Counselor，簡稱RC)／職業復健諮商師(Vocational Rehabilitation Counselor，簡稱VRC)的工作內容、角色、權限。

（5）服務成效的考核

①機構自我考核(或考核其他機構)的考核標準。

②機構自我考核(或考核其他機構)的考核內容。

③機構自我考核(或考核其他機構)的考核項目之間的配分比例。

④機構自我考核(或考核其他機構)的考核時間。

2、服務方式／內容

（1）服務對象

①個案前來尋求服務時，必須簽訂接受服務契約的理由。

②個案簽訂服務契約的內容及條件。

③服務對象的優先順序。

④個案等待接受服務的時間。

（2）服務流程

①購買式服務的內容、契約內容、績效指標。

②不實施里程碑(Milestone)的理由。

③重建局／職業重建局的進駐對個案服務上的效益。

（3）申訴

①在職業重建過程中applicant／client／consumer的抱怨內容。

②復健諮商師／職業復健諮商師、工作教練(Job Coach，簡稱JC)的抱怨內容。

③民間單位負責人對政府單位的批判。

④機構處理抱怨的方式。

（4）社區資源缺乏時，該如何協助個案尋求其他協助？

（5）能否直接訪問機構的復健諮商師／職業復健諮商師？

3、經費／費用

（1）美國政府購買民間就業服務方式有兩種：一種是購買服務時數(Fee-for-Service，簡稱FFS)；另一種是以服務成果為導向的購買(Outcome-Based Performances，簡稱OBP)方式，如Milestone。此兩種方案的實際內容與運作方式。

（2）社區化就業服務

①成本計算方式。

②接受委託或補助的項目、單位、數量。

③付費的時間(服務前付費或服務後付款)。

④是否有私人開業者針對身心障礙者的就業提供收費的服務？
五、考察報告撰寫
考察期間，團員除了於參訪當下逐一記下參訪重點外，並於每日夜間的工作坊討論會議中分享參訪心得。考察結束後，團員即著手就各自所負責的部分撰寫報告內容；另在林幸台教授的主持與指導下，就整體報告撰寫內容另外召開4次工作坊討論會議，在歷經多次的修正後，於96年11月30日正式完成考察報告。
參、美國身心障礙者職業重建服務制度－
以加利福尼亞州及華盛頓州為例
一、前言
美國社會學家Marvin Baron曾指出，大部份美國人所抱持的信念、價值和態度包含傾向獨立自主和自立更生，多半不會視家庭資助為理所當然；展望未來，力求改變，一切事物皆講求往前看
。從這次的訪美經驗確實感受到美國這部份的文化，在身心障礙者的職業重建制度裡，以「獨立自主」為服務身心障礙者的核心價值，在制度上求新求變的勇敢態度，例如創立了以「成效指標」的付費制度，均是走在世界的尖端，成為世界各國仿效學習的對象。
美國的文化相當多元，各州政府的制度並不一致，加利福尼亞州在身心障礙者的職業重建制度上並沒有實施「成效指標」(Outcome-Based Performances；簡稱OBP)的付費制度，華盛頓州雖然有此制度卻也並非全面實施，而是一種雙軌並行制。以下先大略以加利福尼亞州及華盛頓州為例，介紹美國的身心障礙者職業重建部門。
二、身心障礙者職業重建部門
（一）就組織隸屬服務部門而言
加利福尼亞州身心障礙者的就業服務是由隸屬於健康人群服務部(The Department of Health and Human Service，簡稱DHHS)的重建局(The California Department of Rehabilitation，簡稱DOR)負起全部的責任，統籌所有評估、購買服務等，是身心障礙者就業服務最高層級的部門。而華盛頓州則分由兩個不同但卻平行的部門共同負責，一是由職業重建局(Division of Vocational Rehabilitation，簡稱DVR)，另一則是發展障礙局(Division of Developmental Disabilities
；簡稱DDD)，兩者均隸屬於社會健康服務部(Department of Social and Health Service，簡稱DSHS)
。
（二）就付費服務制度而言
兩州的身心障礙者職業重建目標皆非常強調「獨立生活」，其職業重建的服務流程亦大致相同，障礙者必須表達就業需求、並有就業意願、相信政府協助的功能，再由復健諮商師(Rehabilitation Counselor，簡稱RC)／職業復健諮商師(Vocational Rehabilitation Counselor，簡稱VRC)負責障礙者的就業需求評估，擬訂就業服務計畫，再購買民間專業的就業服務
，同時強調持續支持的重要性。比較大的差異是加利福尼亞州重建局因為是全州負責身心障礙者就業服務的最高單位，因此得以結合所有政府資源，全力協助障礙者就業，其仍然採用傳統補助／委託民間的付費服務制度(Fee-for-Service，簡稱FFS)，且制定購買服務手冊
；而華盛頓州的職業重建局則強調與就業相關的服務，實施「成效指標」的就業服務付費制度，惟該州的發展障礙局仍維持著FFS的服務制度，因此華盛頓州的兩個就業服務部門即採用不同的服務付費制度。
（三）就專業人員的角色、資格條件與個案負荷量而言
1、復健諮商師／職業復健諮商師的角色與職責
加利福尼亞州與華盛頓州都是由復健諮商師／職業復健諮商師負責評估障礙者的就業需求，以決定個案所需的服務、向誰購買服務、購買多久的服務、是否達到服務效益等。
2、復健諮商師／職業復健諮商師的資格條件
因為復健諮商師／職業復健諮商師是職業重建服務體系中最重要的專業人員，手上握有的資源豐富，並且有很大的權利決定資源如何分配，因此復健諮商師／職業復健諮商師必須具備相當的專業知能、經驗及正確的工作信念與價值
，無怪乎美國對復健諮商師／職業復健諮商師的專業背景要求很高。首先要擁有諮商、重建相關的碩士學位，且有2年相關的工作經驗，除此之外，必須經過復健諮商師認證委員會(The Commission on Rehabilitation Counselor Certification，簡稱，CRCC
)所頒發的重建諮商證明文件，同時為了維持專業服務水準，每5年需要重新認證。如果是非相關領域的碩士，所修習的學分中必須有18學分與重建諮商有關，且通過復健諮商師認證委員會的考試與認證。
3、復健諮商師／職業復健諮商師的個案負荷量
加利福尼亞州政府有2,000位從事與身心障礙者就業有關的工作人員，其中有600位是復健諮商師。每一個復健諮商師的案量不盡相同，依其服務的身心障礙者障礙程度而定，一般而言，大約1：70-90，受委託單位少的區域可能到1：120-140；而華盛頓州職業重建局則有150位職業復健諮商師，服務比是1：90。
三、FFS(Fee-For-Service)和OBP(Outcome-Based Performances)

（一）FFS(Fee-For-Service)
在加利福尼亞州接受政府購買服務(Fee-For-Service)的民間單位稱為受補助／委託單位。由民間服務單位向政府提出申請，並經政府審查或評鑑成為受補助或委託單位。審查或評鑑分為3種層次，最好的可以2年簽約1次、次級者為1年1次，再則為半年1次，當然可以不繼續簽約，如果是新的單位則先以1年為期。民間單位要申請前必須準備詳細的服務內容與項目、預計可以達到的服務人數與成果、過去的服務成果等資料讓政府審查，一旦經審核或評鑑通過，必須和政府簽訂服務契約，以保障雙方的權利義務。民間單位並沒有一定是非營利組織，但如果是營利單位則有較多的要求，茲說明如下：
1、如果是非營利組織則審查評鑑的程序隨時可以展開。
2、如果是營利組織其資格必須經過嚴謹的審核，且符合下列條件：
（1）身心障礙者可以得到更好的服務。
（2）其成本比非營利組織節省。
（3）服務成效不會比非營利組織少，或購買其服務比向非營利組織購買適合。
政府對於服務過程有相當嚴格的審查過程與步驟，包括組織的健全程度、領導階層、經費規模、專業能力、服務成果、預期效益等。另外對於服務成果也有一定的要求，包括服務量、完整服務的量或百分比、個人及相關單位的服務滿意度、實際服務後的就業率、穩定就業90天的量或百分比、符合基本工資人數及百分比、獲得時薪工資的平均數等。
政府以障礙者的個別化需要來購買服務，向民間單位購買時數／月份／年服務，為了要保證服務品質，政府對於民間單位的服務提供過程是有一套嚴密的管控標準與流程。可見，FFS是一種非常重視過程管理的購買服務制度，也是一種民間單位之間可以比較成效的制度。透過評鑑選擇優良的民間單位，逐步可以達到提昇服務效能，而服務效能不彰的單位將被逐一淘汰。
（二）OBP(Outcome-Based Performances)
在華盛頓州職業重建局實施的「成效指標」付費制度則是一種強調以「成效指標」作為審查、督導、考核的基準，並作為檢查服務品質的制度。簡言之，即是一種以「個案委託」式的就業服務，改變了FFS向機構購買服務時間的作法，而以民間就業服務的具體績效作為核發補助或委託金額的依據。首先，每一個有意願提供就業服務的民間單位提出計畫書予職業重建局，然後職業重建局召集專家組成評估小組來進行評估，評估委託／補助與否最主要的考量點是：機構過去接受委託／補助服務的品質與服務個案的數量
，以及每一個個案從開案到結案的平均成本估算與總委託金額。此外，欲受補助／委託之單位在提出申請時，必須考量機構的服務成本與服務績效之間的平衡。
華盛頓州的「成效指標」付費制度是將就業服務過程分為6個階段：分別是開案服務、成功就業、密集輔導、就業安置、穩定就業3個月及追蹤服務；再將每一個指標設定一個付費標準，只要達到指標，服務提供單位就可以請領相關費用
。此制度的優點為：1、比較尊重服務提供單位的專業自主權；2、不必受到政府嚴苛的過程管控及繁複的經費核銷；3、可以讓服務提供者專注於服務的成果，以提高障礙者的服務滿意度；4、讓服務提供單位有較高的費用誘因。而制度施行的結果是服務人員的收入增加了，對於障礙者的就業服務品質確實是提高了，其中包括障礙者等待就業時間縮短、就業的期程變長、個別化的就業需求被重視及個人擁有較多的選擇機會、政府的行政管理工作減少、服務效能提昇、支出亦節省許多
，提供服務單位、障礙者及政府三方確實都受益。但明顯地，服務提供者將面臨持續提昇專業能力的壓力。
四、小結
由加利福尼亞州與華盛頓州的制度似乎可略見，以提供全面性、寬廣的服務內容及多元服務項目的加利福尼亞州重建局而言，似乎較適合採用FFS付費制度，因為有許多的方案或服務內容無法訂出明確的指標，例如職前準備或就業適應就很難訂出清楚的標準。反之，與就業直接相關的服務，則可以訂出明確的指標，例如社區化就業服務就可以就業滿1個月、2個月及3個月等指標來界定成效，因此適合採用OBP付費制度。
肆、參訪機構簡介
一、加利福尼亞州舊金山單一窗口生涯中心
California One-Stop Career Centers San Francisco County
－Mission District
參訪日期：96/09/10上午
參訪單位性質：公立就業服務中心
接待人：1、Edwin Florentino(Center Manager,One Stop Career Link Center－Mission District)
2、Alvin Tong(Client Representative,One Stop San Francisco A Partnership for Employment)

3、Mandy Huie(One Stop Program Assistant,One Stop San Francisco A Partnership for Employment)

（一）簡介
加利福尼亞州單一窗口生涯中心系統隸屬於加利福尼亞州就業發展局(The Employment Development Department，簡稱EDD)，有遍及全州的網絡系統，設置地點位在社區中，不僅交通便利容易到達，且在同一地點提供就業、教育及訓練相關服務。有些單一窗口生涯中心被視為「公共電話亭」(kiosks)，這些中心通常沒有設置工作人員，需自行服務。不論是哪一種類型的單一窗口生涯中心，所有相關服務及訊息皆可在該中心得到。
以舊金山而言，舊金山生涯連結中心(The Career Link Centers Of San Francisco)被設計為扮演大舊金山單一窗口系統(the greater San Fancisco One Stop System)的社區中心與資源。整個單一窗口系統是由政府、社區、私人部門、企業、求職者、單一窗口生涯連結中心所組成。合作夥伴包括舊金山人群服務機構(The San Fancisco Human Services Agency)、高齡化國家會議(The National Council on Aging)、舊金山市立大學(City College of San Francisco)、加利福尼亞州就業發展局(The California Employment Development Department)等。
舊金山市區有3個生涯連結中心，位於交通便捷的地區，分別為One Stop Career Link Center－South East、One Stop Career Link Center at Civic Center、One Stop Career Link Center－Mission District。
（二）服務使命與任務
舊金山單一窗口系統的使命與主要任務分述如下：
1、使命
（1）建構公共與私人部門、社會服務及以社區為基礎組織的綜合網路系統。
（2）整合、提供舊金山為數眾多與不同社區勞工需求的服務。
（3）提供公共與商業社區(the public and business community)多樣化的一般性與特殊性服務，包括勞工發展、就業、工作準備與訓練。
2、主要任務
單一窗口生涯連結中心的主要任務是促進內部與外在合作夥伴之間的整合，藉由連結企業與勞工，以支持、促進經濟與勞動力的發展。
（三）服務對象
單一窗口生涯中心可提供求職者、尋找教育或訓練相關資源者及雇主豐富的資訊與協助。所有社區的居民，包括身心障礙者、英文能力不佳者都可以使用單一窗口生涯中心的相關資源。
服務對象主要包括雇主〔協助面試前甄選(Pre-Screening)－測驗&媒合＋稅金誘因〕及一般求職者(提供基本／基礎課程或密集服務)，提供的服務均為免費。
（四）服務內容
加利福尼亞州生涯連結中心的服務方案包括就業服務、失業保險、職業教育、職業重建及青少年服務。某些特定單一窗口生涯中心在其所在地有完整的就業、訓練及教育夥伴和方案，而其他中心只有部分的夥伴和方案。
舊金山生涯連結中心能夠滿足社區的重要性需求。當許多資源皆成為舊金山單一窗口勞動力發展系統的一部分時，舊金山的居民實際上就能從生涯連結中心找到獲得及維持工作所需的全部服務。以舊金山One Stop Career Link Center－Mission District為例，提供的服務項目與內容說明如下：
1、服務項目與內容
（1）硬體設備
①無障礙空間

中心的空間不僅相當寬敞，且設有斜坡道，可以提供輪椅自由活動進出。
②設置小型圖書館

備有5台電腦，提供測驗工具供求職者瞭解自己的興趣性向、測試電腦能力與對各行業的了解；另備有擴視機、錄影帶、書籍(限於館內閱讀)、報紙等提供求職者撰寫履歷表、查詢工作條件之參考。

③設置兒童遊戲室(CHILDREN’S  PLAYROOM)
提供有2-12歲幼兒之求職者前往中心求職時，暫時安置幼兒之用。

④設置青少年資源佈告欄

提供14-24歲(18歲以上方有工作證)青少年工作機會相關資源。

⑤電話、網路、列印、傳真、影印等
在自助求職區中，凡領有One Stop卡的民眾皆可以自由使用電腦(備有供視障者專門使用的軟體)、網路、影印、傳真機器、求職電話專線、INFORMATION KIOSK等設備。此外，中心特別設置8台電腦、6部電話(提供中文、英文、西班牙及越南4種語言)，提供領有食物券、福利金、失業保險津貼等求職者尋找工作機會之用。

（2）服務內容
中心的開放時間為每星期一至星期五早上8時至下午5時，星期四則開放到晚上8時。服務內容依服務對象分為雇主與求職者兩大部分，且提供免費的服務，服務內容分述如下：

①雇主服務方面

A、協助雇主徵募適合的人才
不僅在人才的招募過程中節省雇主的時間與金錢，且為雇主所開放的工作機會徵募到最佳的人選。
B、連結可以適用的稅金獎勵等相關資源

對於僱用合格的求職者，協助雇主連結所有可以適用的稅金獎勵，以節省企業雇主僱用的成本。例如：薪資津貼補償(在新受僱者就業後的前6個月，雇主可以得到新受僱者薪資的14%補償)、僱用稅金減免(使用聯邦與州政府稅金減免來僱用有資格的求職者)、新受僱者訓練津貼(選擇僱用有技巧的工作人員或訓用合一的合約人員，兩者擇一)等。
C、提供即時的協助與服務
當雇主感受到勞動力降低，或預期企業即將關閉，中心的服務團隊將立即到達雇主的企業所在地，提供員工失業保險津貼的訊息、個人簡歷的協助、職業與技巧評估、勞工市場的訊息。
②求職者服務方面

A、協助找工作
生涯連結中心的任務是支持求職者尋找工作，民眾可以透過中心定期辦理的僱用與就業活動等多樣化的服務，包括自助服務、個別或團體活動來獲得他們所需要的就業服務相關資源。此外，中心除針對失業者開放以電話申請失業給付外，亦提供評估、面試前的甄選、測試技巧、面試技巧、就業申請表等服務來協助青少年進行職業探索，並為尋找工作的青少年取得基層、以生涯為考量的工作。
B、工作清單
依據舊金山的法律規定，凡接受政府採購金額達5萬元以上，或建築採購達35萬元以上之廠商，其僱用員工求才必須先向單一窗口生涯連結中心登記，其目的是希望將這些經濟利益傳達給想要工作的人，並使當地人都能享受到社區的繁榮。因此中心會與當地雇主隨時保持連繫，定期公布工作機會(工作佈告欄)，並將工作機會透過e-mail提供給社區中150個受委託服務身心障礙者的單位，由其服務人員進行事先的評量、測驗與篩選，至於求職者是否被僱用則交由雇主決定。此外，民眾亦可透過CalJOBS網路，取得工作機會清單。
C、社區資源
中心除了每個月定期與受委託單位開會討論、連結社區相關資源外，若有專業訓練的需求，亦可直接連結舊金山社區大學相關資源，身心障礙者是免費的。如此可以使求職者得以學到與教育／職業有關的技巧，以克服任何社會與經濟的阻礙，並且在區域性的勞動力市場中獲得一份工作，而不需依靠政府的補助金生活。
D、連結其他服務
中心提供近12種不同的服務，包括協助提供家庭與兒童支持、食物券(food stamps)、轉介社會服務、社會工作員、加利福尼亞州工作機會網站(Cal-Works)、就業維持、兒童保護與就業發展局等相關服務。
2、服務流程
（1）單一窗口系統與公立職業重建機構的關係
在單一窗口系統中，每一個州政府的公立職業重建機構都是一定要有的夥伴。在此夥伴關係中，職業重建必須經由單一窗口系統提供重要的服務，且職業重建的本質與單一窗口的夥伴關係每一州都有顯著的不同，甚至在同一州裡也都必須視服務的架構、職業重建與地方性勞動力投資委員會之間對於合約與協議內容的理解而定。
（2）單一窗口系統與公立職業重建機構之間的互動關係
依據美國勞動力投資法案(The Workforce Investment Act，簡稱WIA)的規定，聲明職業重建與單一窗口系統在本質上應該是互動的，職業重建轉介個人到單一窗口系統的其他單位接受服務，單一窗口系統也同樣的轉介個人予職業重建服務(例如：對於身心障礙求職者會轉介予州政府的重建局提供後續服務)。理論上，透過單一窗口夥伴的服務，可以使個人從單一窗口系統中受益。當個人有需要時，也可使用職業重建服務，或是從其他非職業重建服務中獲得幫助。
3、服務量
（1）舊金山單一窗口生涯連結中心的服務情形
舊金山單一窗口生涯連結中心於2006年估計服務2萬3,000名個別求職者，各族群服務比例如下表(表3)
：
表3：舊金山單一窗口生涯連結中心2006年各族群服務比例
	中心別
服務族群
	One Stop Career Link Center－Mission District
	One Stop Career Link Center at Civic Center
	One Stop Career Link Center－South East

	拉丁美洲裔的居民或拉丁美洲人
	27%
	9%
	5%

	黑人/非洲裔
美國人
	28%
	16%
	68%

	美國印地安人/阿拉斯加人
	3%
	2%
	1%

	亞洲人裔
	19%
	36%
	9%

	白人/高加所人
	13%
	30%
	4%

	其他少數民族
	11%
	8%
	13%


（2）舊金山One Stop Career Link Center－Mission District的服務情形
One Stop Career Link Center－Mission District平均1年約有1萬3,000名求職者前來中心尋求服務(透過One Stop卡可統計人數)，其中有4,000名接受工作人員的服務，2,000名被安置
。2006-2007年會計年度迄今，服務超過3,300名24歲以下求職者；由於密集性的服務，有超過900名進行工作安置；超過19,000名個案前來中心。2006年平均每月服務人數約214人(詳如表4)
：
表4：舊金山One Stop Career Link Center－Mission District於2006年每月服務人數

	月份
	1月
	2月
	3月
	4月
	5月
	6月
	7月
	8月
	9月
	10月
	11月
	12月

	服務人數
	270
	254
	283
	209
	195
	200
	197
	200
	187
	175
	191
	203


（五）專業人員配置

1、One Stop Career Link Center－Mission District提供非營利組織駐點提供服務的人員約有120人，中心專職人力(公務人員)只有6人，每星期二會有1名重建局指派的復健諮商師(Rehabilitation Counselor，簡稱RC)前來中心提供服務
。
2、許多的工作人員能說流利的西班牙語、廣東話、國語、塔加拉語(菲律賓的國語)與俄語，以因應服務不同族群的需要。

（六）機構經費來源

1、經費預算與成本

One Stop Career Link Center－Mission District每年的預算經費約700萬至1,000萬美元，平均每一個案的服務成本約4,000-8,000美元
。

2、經費來源

One Stop Career Link Center－Mission District經費來源主要為政府補助。中心每5年提1次計畫給政府，如獲核准，則由聯邦政府、州政府及市政府補助經費，補助經費的多寡依失業率、績效(有計算的公式)等因素而定。負責管理中心的機構每年都會檢核計畫目標的達成情形。
（七）參訪心得分享

1、心得分享

（1）單一窗口生涯連結中心的服務特色
①結合非營利組織之資源

單一窗口生涯連結中心與非營利組織合作，讓非營利組織輪流在中心內提供服務，並且每個月與合作夥伴定期開會進行討論，除了提供彼此溝通的機會外，對於社區資源的連結也有很大的幫助。
②以自助式服務為主，服務人員提供服務為輔
單一窗口生涯連結中心所設置的專職服務人員不多，多以求職者自助服務為主，此可由One Stop Career Link Center－Mission District僅有6名專職人員，及該中心自助求職區中備有多部電腦、電話及INFORMATION KIOSK讓求職者自行使用的情形略見一二。
③整合求職者所需之相關資源

單一窗口生涯連結中心強調的是在一個屋簷下，求職者可以得到其所需要的服務，包括勞政、社政、教育等，例如：舊金山市立大學、兒童復健發展支持部門、加利福尼亞州就業發展局、年長者自我協助等資源的連結與提供。期待藉此資源整合，可以以求職者的角度去傳送與提供無接縫的轉銜服務，並使求職者熟知自己可以選擇的服務。
④提供多國語言服務
單一窗口生涯連結中心以提供適當的文化及語言服務而自豪，為了因應服務對象的需要，中心不僅在求職電話專線中提供中文、英文、西班牙及越南4種語言服務，且許多工作人員亦能說流利的西班牙語、廣東話、國語、塔加拉語(菲律賓的國語)與俄語。
（2）單一窗口生涯連結中心與我國就業服務中心提供服務的異同

①相同之處

單一窗口生涯連結中心與我國就業服務中心皆以雇主及求職者為主要服務對象，服務的功能相類似，例如：針對一般民眾提供就業媒合、就業諮商、就業研習班、職業心理測驗、就業保險申請等服務；對於雇主提供求才登記、現場徵才服務、僱用獎助津貼等相關獎勵措施的申辦。
②相異之處

A、服務人數不同
由於臺北市的人口密度較舊金山高出許多，因此，臺北市就業服務中心提供的服務人數亦高出舊金山One Stop Career Link Center－Mission District許多(詳如表5)。
B、服務人員的性質及服務方式不同
舊金山單一窗口生涯連結中心本身配置的專職公務人力並不多，多以民眾自助式服務為主，並以結合非營利組織的專業人員以駐點、輪流的方式來提供民眾服務；而國內就業服務中心或許因為民族性的關係，求職民眾仍仰賴服務人員提供直接協助，因此目前就業服務中心求職服務櫃檯人員的設置仍屬常態。
C、對於身心障礙者所提供的服務方式不盡相同
One Stop Career Link Center－Mission District除了每星期二會有1名州政府重建局指派的復健諮商師前去該中心提供服務(該中心並未提供個案管理服務，而是由另一個中心所提供)外，該中心亦會將身心障礙求職者轉介予州政府的重建局提供後續服務；而臺北市就業服務中心雖有針對特定對象(指原住民、生活扶助戶、負擔家計婦女、中高齡者、身心障礙者、更生保護者、職訓結訓學員、或是非自願性失業勞工等)提供個案管理服務，惟礙於服務人數眾多及專業人員所受的訓練不同，尚無法針對身心障礙求職者進行深入的了解與評估，而是另外由臺北市政府勞工局第三科轄下的就業資源中心職業重建管理員主責身心障礙者的就業評估。
表5：臺北市(就業服務中心)與舊金山(One Stop Career Link Center－Mission District)

簡易比較表
	項目
	臺北市
	舊金山

	面積
	271.7997平方公里

	600.7平方公里


	行政區域
	12
	11

	人口數
	262萬6,104
(96年10月)
	74萬4,041(95年)


	公立就業服務機構
	1個就業服務中心(下設8個就業服務站及2個就業服務臺)
	3個單一窗口生涯連結中心

	

	項目
	臺北市政府勞工局就業服務中心(含各就業服務站、臺)
	舊金山One Stop Career Link Center-Mission District

	服務人員數
	136

【含編制人員(但不含司機、技工、工友)、非編制內自聘、派遣人員】
	120

	專職公務人員

(編制內人員)
	70

(含職員與約聘人員，但不含司機、技工、工友)
	6

	95年度服務人數
	53,898(新登記)

	13,000

	95年度就業安置人數
	24,230(有效)

	2,000


2、建議

（1）建構單一窗口、資源整合的服務網絡
舊金山單一窗口生涯連結中心強調在一個屋簷下提供求職者所需的服務。反觀臺灣，以身心障礙者為例，中低收入戶之生活補助、健康保險補助、社會保險補助、減免所得稅扣除額、搭乘交通工具優待等相關福利措施係散見於不同主管機關或法規，有需求的身心障礙者若未遇見熱心、熟稔相關資源的服務人員，恐怕得自行東奔西跑或透過層層的詢問、轉介，方得以申請到所需的服務。因此，整合勞政、社政、衛政等單位的各項方案與資源，打破各單位彼此之間的藩籬，建構以求職者為中心(非以機構功能或各專業為中心)的單一窗口服務網絡是政府應積極推動的政策。
（2）提供貼心的設備與服務

單一窗口生涯連結中心所提供的服務相當多元化，姑且不論使用者的滿意度為何，然而從本次參訪的One Stop Career Link Center－Mission District而言，其所提供的貼心設備與服務，例如：擴視機、視障者使用電腦所必須的相關軟體、無障礙斜坡道、兒童遊戲室、多國語言服務(包括服務人員與電話求職專線)等，不僅多方面考慮到求職者的需求，更使得不同的求職者在使用相關資源時可以真正達到無障礙。此為我國就業服務機構值得效法之處。

二、加利福尼亞州重建局視障者重建中心
State of California Department of Rehabilitation

 Orientation Center for the Blind 

參訪日期：96/09/10下午
參訪單位性質：視障者重建中心
接待人：1、Mike Cole(Administrator)
2、Shen Chin Lin(Pre-Vocational Skills Instructor)

（一）簡介
視障者重建中心(Orientation Center for the Blind，簡稱OCB)是隸屬於加利福尼亞州重建局(The California Department of Rehabilitation，簡稱DOR)的視障者訓練中心
。中心的課程能讓視障者提升其自信心，學習到更多技能，例如：讓他們適應失明之後的生活、教導他們適應重回社區的獨立生活技巧。
訓練課程通常以6個月為1期，內容包括烹飪、日常生活的技巧(縫紉、個人理財、採購)、點字、電腦入門、組織管理及定向行動。若個案來自於其他州，於完成訓練後，回到原州由復健諮商師(Rehabilitation Counselor，簡稱RC)協助就業諮商及提供後續就業協助。
視障者重建中心設有復健諮商師、社工員、重建教師
、科技輔助師等專業人員，提供個別化服務、視覺功能評估、弱視服務、定向行動訓練等。
（二）服務使命與願景
視障者重建中心是一個對視障者非常尊重，也非常瞭解視障者能力的地方，中心訓練目標在於提升其自信心，學習到更多技能，並提供延續性的服務。若個案來自於其他州，於完成訓練後，回到原州進行諮商及後續就業協助。
（三）服務對象
1、法定視障者的定義
依美國醫療協會之定義，法定視障者係指矯正後優眼視覺敏銳度20／200度以下、或視野角度20度以下之視覺障礙者，但各州之規定有其差異。
2、服務對象
全美約110萬視障人口。中心服務重建局所轉介的個案及中途視障者，也接受其他州轉介個案，當個案完成訓練後，回到原州由復健諮商師提供後續服務。
（四）服務內容
1、服務項目與內容
（1）設施設備
語言電腦、點字圖書館、地圖模型－實體圖(購物中心、OCB)、縫紉及拼布、生活自理操作教室(化妝、烹飪廚房、木工成品、水電修理)、職務再設計、健身房、視聽設備(包括大型電視遙控器)等。近年亦定期出版The Visionary on the Web and Telephone供視障者閱聽。
（2）訓練課程
包括定向訓練、烹飪、日常生活的技巧、點字、電腦入門、個人理財、採購、縫紉及定向行動。視障者重建中心每日提供的服務包括：
①定向訓練

讓個案可在任何地方學習到安全且獨立的移動與旅行。

②溝通技巧

後天失明者需要找到新方法讀與寫—最常使用學習點字與打字機。

③日常生活技能

如打電話、合宜打扮、金錢分類、化妝、綁頭髮、擦鞋等，工作人員訓練視障者有信心、完整及具效率的達成日常活動。

④家務管理

訓練個案可以單獨生活，不論其選擇獨居或建立家庭，可在中心學到作菜單、烹飪、裁縫、拼布、燙衣及很多家務工作。

⑤財務管理

記帳、管理銀行帳戶、管理個人財務，可讓個案自行學會如何處理。

⑥體能訓練

視障者經常減少生理活動導致雙重障礙，很多視障者在進中心前只有很少的運動，不斷的訓練體力及肌耐力，才能在良好的狀態下負荷全天候的活動。

⑦工藝

如木工，老師會讓個案有機會學到工具、測量、工作技能來獲得自信及完成手工藝及機械活動。

（3）其他服務

①諮商服務
個別職業諮商是方案中很重要的服務，可協助個案及其家庭成功的面對失明。

②就業安置服務
後續就業安置會以讓視障者回到原職場就業為主，如過去曾經輔導較成功的安置工作為：電腦、會計、簿記、諮商、社工、律師等。
當個案結合其他問題如：藥物濫用、酗酒、糖尿病、腦傷、自殺、紅斑性狼瘡、重鬱症等，此時不是最佳的就業安置時間點。中心會依照復健諮商師的評估結果，提供最好的服務項目；先處理完個案的其他議題(如就學、就醫等)及解決急迫性問題後，再協助安排個案就業。
2、服務流程
（1）資格：視障者需要年滿16歲，並到州政府重建局提出申請。
（2）服務時間：依視障者特殊需求及學習準備度而定，訓練期間約7-9個月。
3、服務量
中心最多安置容量為32人，目前服務安置人數為20人，還有2個即將入住，1年平均服務收容為50人，其他到宅服務共計約150人。
（五）專業人員配置
1、機構內服務人員共有30人，包括社工、復健諮商師(Rehabilitation Counselors of the Blind，簡稱RCBs)
、點字老師、定向訓練老師、電腦科技輔助老師、木工水電老師、烹飪人員、獨立生活訓練老師、其他職工等。
2、機構外的工作人員如：社區到宅服務是與民間機構或獨立工作室簽約。
（六）機構經費來源
美國視障者重建服務都是經由各州提供直接服務。本中心則是由聯邦政府及州政府聯合提供經費，聯邦政府負擔80%，州政府負擔20%。
（七）參訪心得分享
1、心得分享
（1）對視障者的看待與一般人無異
美國許多州將視障服務列為一獨立特殊部門，提供視障者人力、資源服務，協助視障者得以自我展現，其對視障者生命價值的看待與一般人無異。
（2）生活重建與職業重建的整合
視障者重建中心的服務信念是協助中途視障者重回社區，並在社區中獨立生活。因此可以看到視障者重建中心的重建服務首先著重在生活的重建，亦即讓中途視障者重新學習如何獨立生活的相關技能，之後再重返職場；另以復職於原職場原職務為首要的職業重建目標，而非臺灣所見的幾乎以按摩技術士證照為唯一職業技能的職業重建服務。
（3）結合政治勢力運作，替視障者爭取更多福利
視障者重建中心工作人員Mike表示，在美國，為了提昇視障者的權益，並增加工作機會，視障者相關團體會結合政治勢力運作，替視障者爭取更多的福利
，此部分與臺灣爭取整體身心障礙者相關權益的狀況是相類似的。
2、建議
（1）訂定可以支持中途失明者重建期間的最低收入辦法
訂定可以支持中途失明者重建期間的最低收入辦法，例如：中途失明勞工將其重建所需時間的工作身份，轉為該公司的企業進用身分，以支持勞雇雙方利益。
（2）設立視障者重建中心
設立視障者重建中心，跨局處將資源挹注於重建中心上，並由具備生活及職業重建經驗的資深專業人員經營。

三、美國身心障礙者法案宣導及支援中心
The Pacific Disability & Business Technical Assistance Center

－the Pacific ADA Center (Pacific DBTAC)

參訪日期：96/09/11上午
參訪單位性質：ADA法案宣導及支援
接待人：1、Erica C. Jones, MPH(Director)

2、Emily Schwartz (Outreach Coordinator,Independent Living Skills Program)
（一）簡介
全美有10個ADA Center，The Pacific ADA Center是1911年由聯邦政府
委託公共健康機構(Public Health Institute)經營的組織。ADA Center的功能為ADA法案
相關議題的支援中心，協助社區了解ADA法案相關問題並提供有效的科技支援，讓身心障礙者在業界的工作更有效率。
（二）服務使命與服務目的
The Pacific ADA Center的使命是在建構身心障礙者與商業社區的夥伴關係，使身心障礙者透過教育及科技輔具的協助，促進其在社區中全面無障礙的參與。服務目的有：
1、透過無障礙科技提升身心障礙者的就業機會。
2、增加身心障礙者在社區及商業活動的參與。
3、透過無障礙網頁設計技術，增進商業與企業資源的公平接近。
4、提供實際的步驟與資源予營利及非營利單位來排除工業科技的障礙。
（三）服務對象
1、服務區域為Federal Region IX，包括Arizona、California、Hawaii、Nevada、Pacific Basin、American Samoa、Guam、Northern Mariana Islands 以及Palau。轄區內的服務對象有500萬人。
2、依據ADA法案的規定，必須知道如何使身心障礙員工或個案得到較合適服務的企業、公私立單位，包括建築及相關行業公司、國民旅館連鎖店、聯邦單一窗口中心、州與地方政府、中等學校、醫院、服務提供者、企業及非營利組織等。
3、須了解更多無障礙電子及資訊科技〔Accessible Electronic and Information Technology (E&IT)〕相關資源的服務提供者及教育者。
4、欲參與創造全面無障礙社會的身心障礙者。
（四）服務內容
1、為執行ADA法案及無障礙電子及資訊科技，提供資訊、協助解決問題、轉介等服務。
2、社區外展的建構與時事評論及題材的傳播。
3、連結及建構區域性會議、各州訓練工作坊、地方訓練及發表。
4、提供ADA法案所要求的服務：
（1）科技輔具(Technical Assistance)的協助：包括線上資訊、正式指導、無障礙科技資訊等。
（2）ADA法案相關文件的找尋：包括就業、州或地方政府、私人企業、可取得的設施設備(Facility Access)，交通、社區、解釋函與執行等議題均可在網站上找到。
（3）無障礙訊息溝通單位(Information Technical，簡稱IT)名冊。
（4）其他。
5、連結、提供當地科技輔具服務。
6、維護http://www.adapacific.org/網站。
7、資源連結服務
（1）區域ADA Centers
各區均提供相關ADA法案資訊、訓練及科技輔具予雇主、身心障礙者及執行ADA法案相關責任單位。
（2）聯邦資源
提供關於聯邦機構列出的參考資料與資源的指導與解答。
（3）國家資源
提供Arizona、California、Hawaii、Nevada、Pacific Basin、American Samoa、Guam、Northern Mariana Islands 以及Palau等9州有關如何執行ADA法案資訊的服務，包括如何符合ADA法案的規定、如何建造合法及合格的無障礙環境、身心障礙者如何保障自已的權益等。
8、訓練服務
連結及建構地區會議、各州訓練工作坊、地方訓練及發表、ADA法案與無障礙資訊科技研討會等，可依個別需要提供訓練方案。
（1）ADA法案訓練
內容包括：①ADA法案簡介；②就業章；③州與地方政府章；④私人服務章；⑤ADA法案就業的必要條件—權利與責任；⑥面試與適應身心障礙者；⑦州與地方政府在ADA法案中的責任；⑧合理的調適；⑨障礙認知；⑩政策與執行的修正；⑪有效的溝通；⑫特別的主題，例如：可取得的緊急反應系統、兒童照顧或環境改造；⑬可取得的設施設備。

（2）無障礙資訊科技訓練
內容包括：①介紹無障礙資訊科技；②Section 508 and WAIC規範與指導；③指導方針、標準、法定執行；④電信法案(Telecommunications Act)；⑤無障礙網路資源；⑥無障礙科技；⑦無障礙電子文件；⑧自我獨立(Self-contained)，獨力完成(closed products)；⑨軟體應用；⑩影片及多媒體產品；⑪網站資訊及介紹；⑫遠距學習；⑬政策與採購議題；⑭無障礙IT發展與執行；⑮中等學校與身心障礙學生。
9、遠距教學服務
與訊息溝通技術(IT)科技輔具中心〔the ADA and IT Technical Assistance Centers(Disability and Business Technical Assistance Centers)〕合作的服務，包括：（1）視訊會議；（2）網路、播音；（3）網路及時字幕。
10、無障礙資訊科技服務
The Pacific ADA Center以資訊科技來提供科技輔具、教育、訓練、轉介及其他需執行法定無障礙設備的個人與單位。
（1）無障礙IT(accessible I.T.)
計畫。
（2）科技輔具。
（3）教育與訓練。
（4）轉介與電話諮詢。
（5）無障礙建議(accessibility tips)：工業技術提供所有包括身心障礙學生空前的機會，但可能也創造了「無意」
的障礙，The Pacific ADA Center提供相關建議來強化學生的學習經驗，也提供一些有幫助的建議與觀點協助使用者。
11、研究。
（五）專業人員配置
The Pacific ADA Center有9位全職工作人員、4位兼職人員、60位顧問。全職工作人員(包括主任)均有相關技術專業證照。
（六）機構經費來源
The Pacific ADA Center於2007會計年度預算為110萬5,000美元，必須每年向政府申請經費，如美國聯邦教育部NIDRR(National Institute on Disability and Rehabilitation Research)。
（七）參訪心得分享
1、心得分享
ADA法案在1990年立法，被視為美國身心障礙者的民權法案。因此，聯邦政府為了貫徹執行ADA法案，特別設置10個ADA 中心，向應遵守法案的相關公私營單位教育與宣導。該中心利用無障礙科技與網際網路的便利性，提供有關單位執行ADA法案的相關資訊，同時也辦理許多的教育訓練(包括線上教學)來宣導ADA法案。也難怪在參訪行程中不論是到公家單位或是私營單位(包括餐廳、商店、學校等)至少均設有無障礙通道；有一位餐廳老闆表示，若沒有設置無障礙通道是無法拿到餐廳執照的。
此單位最大的特色的是：協助一般大眾了解身心障礙法令，可以排除一般人對於身心障礙者的負面及刻板印象；向雇主宣導法令內容，提供方法與技術，促進企業僱用身心障礙者；向身心障礙者充權，使其了解本身應有的權益。
2、建議
「身心障礙者權益保障法」可以說是國內社會福利相關法案修法速度最快的一部法令，其觀念的進步、修法的範圍、制度的變革都可以說是最進步的。從79年第1次修法，歷經8次的修正，與最近一次制度上與國際接軌的大變革，在在顯示法令走在國人的觀念之前，實有必要彷照The Pacific ADA Center的作法，讓國人了解到「身心障礙者權益保障法」的詳細內容，並提供實際的協助，促進社會大眾遵守「身心障礙者權益保障法」。
建議行政院也應設置類似這樣的中心，使「身心障礙者權益保障法」能具體落實在社會各個層面，讓保障身心障礙者平等參與社會、政治、經濟、文化等機會、促進其自立及發展的精神能早日實現。

四、The Arc of San Francisco

參訪日期：96/09/11下午
參訪單位性質：智障者家長協會
接待人：1、Jacy Cohen(Advocacy and Intake Services Director)
2、Timothy P.Hornbecker(Executive Director)

（一）簡介
The Arc of San Francisco於1951年成立，是由一群發展障礙者 (developmental disability)的家長為提供發展障礙者支持服務與倡導議題而成立的非營利組織，The Arc of San Francisco屬於The Arc of the United  State的分會。Arc擁有超過20萬的會員，每日提供超過400名發展障礙者多元的服務與廣泛的支持。
自1951年起，The Arc of San Francisco為滿足社區中多元的需求，提供San Mateo 及 San Francisco的成年發展障礙者廣泛的服務與支持，包括提供資訊、轉介服務及教育方案予發展障礙者及其家庭與社會大眾。
Arc提供個案學習的機會，幫助他們學習到生活中各種重要技巧，以成為社會中有生產能力的一份子，並豐富每個人在社區中的生活品質。
（二）服務使命與願景
1、使命
The Arc of San Francisco的服務使命是為發展障礙者及其家庭提供全面性的服務管道，以促進其自我決定、尊嚴與生活品質。
2、願景
The Arc of San Francisco 致力於：
（1）確保每位發展障礙者在社區中有生活、工作、休閒的機會。
（2）促進社會了解發展障礙者在所有生活層面的能力與需求。
（3）正向影響社會對發展障礙者的態度與看法。
（4）建立可以增進服務對象的尊嚴、價值與生活品質的創新服務模式。
（5）創造發展障礙者全面參與社會的機會與最大可即性。
3、服務價值與理念
Arc承諾：
（1）建構發展障礙者及其家庭、分支組織、企業等持續的夥伴關係。
（2）透過所提供的活動與服務，強化服務對象的生命意義與滿意度。
（3）奉獻自己、順應與改變，以回應社區的需求與願望。
（4）以合作團隊的模式提供服務，使每一位受僱者所扮演的角色與貢獻都被視為機構成功的重要因素。
（5）維持團隊優質化與個別化的最高標準。
（6）認可當個人獲得尊重、尊嚴的對待時，他可以表現得很好。
（7）認可不同想法的表達，可以建構機構內部凝聚力與團結的機會。
（8）基於Arc是卓越示範的信念，將持續扮演社區大使與模範的角色。
（三）服務對象
The Arc是一個為發展障礙成年者服務與倡導的機構，服務對象包括心智遲緩者、腦性麻痺患者、癲癇症、自閉症及其他智力或認知障礙者。
（四）服務內容
Arc以整合性服務計畫提供個案關於教育、生涯發展、志願工作、娛樂、游泳、藝術、健身、營養、健康等服務，依學期制由個案自己選擇所需的活動或服務。
Arc原本有一個200人的庇護工場，但在社區融合的理念下已在3年前逐漸結束此庇護工場，並將個案陸續轉銜到社區工作，目前約有50人繼續留任原工場工作，這些留任的員工可以獲得基本工資。
1、工作機會與實習(Job Opportunities & Internships)
Arc是舊金山唯一由家長成立、優質的非營利組織。Arc每天服務超過400位發展障礙者，提供服務包括工作安置、獨立技巧訓練與倡導。Arc致力於達成： 

（1）使發展障礙員工獲得一般就業薪資。
（2）大多數發展障礙員工可以有很不錯的員工福利，包括健康、牙科、視力及退休金等措施。
（3）發展障礙員工有在工作中展現熱忱與創造力的機會。
（4）使社區有機會產生新的景象。
（5）當發展障礙員工得到尊敬與尊嚴的對待時，他可以表現得很好。
（6）透過專業人員所提供的活動與服務選擇，可以增進發展障礙員工的生活意義與滿意度。
（7）彈性的工作時間。
（8）在職訓練。
（9）生涯發展。
2、相關技能學業課程(Academic Activities－Skills)
為了讓發展障礙成年者有類似學院的經驗，Arc提供超過3個月1學期的課程，課程內容包括閱讀及寫作能力、電腦及網路技巧、簡歷撰寫、面試技巧、健康的人際關係、衝突解決、自我倡導、個人權利及義務、公民參與、選舉者教育、英文做為第二種語言、營養、金錢管理、接近社區資源、社區安全、災害防備及其他。Arc會視發展障礙成年者的個別化方案計畫(Individual Program Planning，簡稱IPP)而設計課程，同時每週在社區中上課。
3、社區家園居住倡導及安置協助(Affordable Housing Advocacy & Placement Assistance)
（1）社區生活服務(Community Living Services)
Arc協助超過120位發展障礙者在社區中獨立生活，包括家園安置(housing placement)及提供持續性的獨立生活技能訓練與支持。包括：
①協助與教導個人創造與維持自己的家：服務內容有學習如何洗衣、購物、付帳單或準備食物。
②幫助個人參與社區：學習如何在圖書館借書、如何購買悠遊卡(MUNI card)或是參與適當的俱樂部。
③提供有意義的週末社交活動與休閒選擇：提供個案社交活動與休閒所需的相關教育與知識、交通資訊、協助決定活動所需的資金與友誼。
④教導與協助個人醫療需求：教導如何向醫生預約掛號、如何和醫生診所溝通、如何遵循醫師的醫囑，以及如何獲得處方藥。
⑤協助尋找適合居住的房子
Arc為想要獨立居住或想要有室友共同居住的發展障礙者提供居住服務，協助尋找及選擇適當住所。不過即使個案有工作，通常亦僅能找1個月500－600美元租金的房子。幸運的，在社區居住服務支持下，個案均能成為很好的房客。
（2）在家支持服務與有居家支持工作人員／室友的服務(In-Home Support Services and Live-In Support Staff／Roommates)
想要選擇獨立生活模式的嚴重認知或身體障礙者，不能排除他獨立生活的可能。Arc提供在家支持服務，由曾經接受訓練的工作人員提供有品質的服務，協助其完成無法獨自進行的日常生活工作。儘可能提供每日24小時、1週7天的支持服務或是有室友的服務。
4、高齡者支持服務(Aging Support Services)
Arc長者服務中心提供45歲以上者休閒及娛樂的方案，包括參與社區場合、長者中心以及陶藝課程。Arc的發展障礙者也會在長者中心擔任餐飲志工。Arc強調注意長者之健康、運動及營養。
發展障礙者主要住在照顧家園，其次是療養院。對於行動方便或行動不便且虛弱者，Arc大部分給予1週5天的服務方案，視其需要，有些發展障礙者得到4天、或3天、或2天的服務方案。
Arc強調融合休閒或娛樂活動於社區中，Arc有2個公園及休閒設施與長者活動中心，以反映社區中有長者居住的活動型態。
5、藝術研究工作室(ArtReach Studios)
藝術研究工作室致力於提供發展障礙藝術者一個藝術講習的經驗。工作室提供為期1年的課程，包括藝術史、理論、描畫、著色、攝影技術、印製、製陶業、雕刻、網頁設計、電影及電視製作、互動媒體、劇場、舞蹈、音樂理論與作曲、寫作創作、表演、詩等。工作室成員堅持追求學業、創作、展示個人作品集與網頁，並販售作品，其中一半以上已在社區的博物館、商店、藝術工作室、圖書館等展示。
6、藝術發展—專業與休閒(Artistic Development-Professional and Recreational)
資深的個案與員工發展了Six-Toe Kitty Productions藝術作品，包括圖畫、卡片、照片、雕刻品、陶藝品、書籍等。產品在舊金山不同的餐廳或機構展示。
7、社區參與(自我倡導)〔Community Involvement(Self-Advocacy)〕—生活型態的選擇。
8、就業安置及持續的支持性就業(Employment Placement & Ongoing Support Services)
Arc曾經是加利福尼亞州提供發展障礙者就業安置的領導者，現今Arc支持了超過200位發展障礙者在社區中以小群組工作模式、部分工時或全職工作模式來工作。個案的來源多是由社政部門的個案管理員或是州政府重建局(The California Department of Rehabilitation，簡稱DOR)的復健諮商師(Rehabilitation Counselor，簡稱RC)轉介。
（1）就業服務(Employment)
Arc提供發展障礙者就業安置、就業訓練與就業穩定的協助，此方案稱為統合性工作服務(integrated work services，簡稱IWS)。有經驗的導師(instructor)為了協助雇主及個案，通常會以每週或每月一些時數到職場支持，給予個案工作訓練及支持，直到個案在工作崗位變得更獨立。工作崗位有不同的企業型態，包括零售商、餐飲服務、辦公室服務、清潔工等，Arc會依雇主所需及個案能力來媒合工作。
工作教練(Job Coach，簡稱JC)評量個案適合競爭職場工作的流程為：先訪談瞭解發展障礙者的興趣與可工作的時間，再來試作與觀察其工作技能與社交能力，接下來再訪談確定其興趣，最後便正式提供安置服務。通常工作教練的個案負荷量為1：10-15人。Arc的就業安置成功率達80 %以上。
Arc幫助發展障礙者的就業服務政策為：服務不收費、稅務協助、提高穩定就業、轉介可靠與工作動機高的員工、媒合適當的公司職務、提供現場工作教練及訓練新進員工、提供適合全職、兼職或暫時的員工。
企業安置職種有餐飲服務、零售、事務的服務、送公文、清潔工、航運與接收、包裝與組裝、資源回收及撕、碎紙。
（2）員工僱用(Employment Services - Hire A Client)
Arc有豐富的資源為企業找尋適合的員工，以符合企業的成本效益。聘用長期或短期個人或小群組員工，將可節省聘用及訓練的時間與成本。
聘用發展障礙員工的公司將有：免費安置的服務、根據每個求職者的技巧與能力，小心的媒合每位雇主的需要、專業的訓練協助與追蹤支持、擔保員工工作的穩定性(大多數的發展障礙員工皆維持5年以上的工作期；Arc的發展障礙員工工作穩定度平均達7年，他們以公司及工作為榮)、稅金回饋(Tax Credits)。
（3）創造工作(Employment Services - Creating A Job)
Arc鼓勵所有的雇主提供1週2-20(或更多)小時、任何地點的工作，請雇主檢視其工作環境及分割工作給Arc的個案。
Arc的發展障礙員工可做辦公室服務，包括：撕、碎紙、擦亮摺紙機、回收紙張與瓶罐、歸檔、照片翻印、裝填信封和整理小包、包裝及貼標籤、郵件分類與寄發、傳真、文件掃描、辦公室廚房清潔、煮咖啡、清潔與整理會議室、物品採購、簡單資料登記等。
9、獨立生活技能訓練(Independent Living Skills Training)。
10、個別化日常服務(Individualized Day Services)。
11、資訊與轉介(Information & Referrals)

家庭資源中心(FAMILY RESOURCE CENTER)致力於提供最好的家庭資源服務。
12、領導能力養成活動(Leadership Activities)：自我決定(Self-determination)。 
13、年長者醫療個案管理(Medical Case Management for Seniors)。
14、交通訓練(Mobility Training)
Arc提供有時間性、廣泛的交通訓練服務，並以密集教導的方式來訓練障礙者平安旅遊及獨立的出門與回家，使其能在社區中使用公共交通工具往返家庭、工作、教室、診所、購物等生活地方。
15、休閒活動(Recreational Activities)。
16、社會活動(Social Activities)。
17、支持性生活服務(Supported Living Services)。
18、社區組織志願工作(Volunteer Work for Community Organizations)。
19、個別服務(Individual Services)

Arc提供個別化服務，1位工作人員服務3-8位發展障礙者。若有特殊需求，依照發展障礙者在工作中或家中的獨立程度，Arc可以在工作場所或家中每週提供數小時一對一個別支持服務；對於需要密集支持的發展障礙者(如：多重障礙、行動不便)，Arc提供社區內每週5天的一對一個別支持服務。
（五）專業人員配置
      The Arc of San Francisco有超過160名的工作人員。
（六）機構經費來源
The Arc of San Francisco年度預算從過去3年720萬美元到現在(2007年)的970萬美元，成長了26%，其中70%-75%由政府補助，30%左右為募款所得，以貼補每一位個案1,800美元的差額。
加利福尼亞州重建局向Arc購買服務，通常每位發展障礙者每小時25-48美元，購買時數需與復健諮商師共同協商。
（七）參訪心得分享
1、心得分享
（1）不同階段的服務由不同部門支付相關費用
在自我決定、尊嚴與提升生活品質的價值理念下，Arc在社區中提供多元的服務方案。令人印象深刻的是為了支持發展障礙員工在社區中長期穩定就業，不同時期的服務由不同部門支付相關費用，且結案標準是以個案能在社區獨立生活為主要原則，所以工作人員能有這麼高的就業安置成功率不是沒有原因的。
（2）美國支持性就業的定義已逐漸轉變
當團員詢問到社區化就業的小組安置模式時，Arc的工作人員表示，因為企業對於小組安置模式僱用的接受度愈來愈低，因此現在不再提供此模式服務。從美國社會企業接受度與就業型態的轉變，可以看到美國的支持性就業定義也開始在轉變。
（3）美國加利福尼亞州的庇護工場已逐漸減少
在社區融合的理念下，加利福尼亞州漸漸沒有庇護工場，並將障礙者逐漸轉銜到社區就業或是其他社區服務方案，此與臺灣的發展不同。在臺灣，因為社政單位的成人服務有收費機制，且庇護工場才開始發展，有獨立生活能力、工作意願，但工作能力不足以進入競爭性就業市場者，唯有庇護工場可接納。除非社政單位的成人服務多元發展且不收費、臺灣的企業能更接納身心障礙者，庇護工場才有可能轉型甚至關閉之。
2、建議
（1）提供社區方案支持
在自我決定、尊嚴與提升生活品質的價值理念下，Arc提供了多元的社區服務，尤其著重在獨立生活訓練與支持部分，政府也給予相當的經費支持。建議政府多給予社區方案支持，並整合社政與勞政服務資源，使有需要的身心障礙者可以得到完整的服務。
（2）分析比較身心障礙者與一般民眾的就業狀況
身心障礙者就業服務的績效往往會受到大環境影響而有所差異，此於歷年的服務成果評鑑均可略見。建議政府將身心障礙者與一般民眾的就業狀況加以分析比較，以修正社區化就業服務的評鑑指標與相關定義。
（3）參考美國庇護工場發展經驗
臺灣庇護工場的發展脈絡與方式與美國不盡相同，建議政府應汲取美國庇護工場的發展經驗，以作為庇護工場發展的參考。

五、加利福尼亞州重建局

State of California Department of Rehabilitation

參訪日期：96/09/12上午
參訪單位性質：公立職業重建部門 

接待人：1、Richard A. Devylder, (Deputy Director Independent Living & External Affairs Division)

2、Mark Erlichman, M.S. (District Administrator)

3、Lana M. Fraser, C.R.C. (Assistant Deputy Director Collaborative Services/Workforce Development)

4、Candace Gilmore (Budget Officer)

5、Timothy Beatty(Program Manager)

6、Edward Ly, M.S.(Rehabilitation Counselor)

7、Claudia DeLaCruz(Senior Vocational Rehabilitation Counselor)

（一）簡介
2003年加利福尼亞州身心障礙人口
占全州人口的10.4%(美國身心障礙人口是全國的11.7%)，而18-64歲的身心障礙人口中
，未就業者近63%，已就業者只有36%(全國身心障礙已就業者為37.8%)。
加利福尼亞州重建局(The California Department of Rehabilitation，簡稱DOR)成立於1963年，隸屬健康人群服務部(The Department of Health and Human Service，簡稱DHHS)。重建局將全州分成16個區域，設置超過100個辦公室(One-Stop Center)，設有復健諮商師(Rehabilitation Counselor，簡稱RC)提供身心障礙者直接服務。2005-2006會計年度支出3億3,616萬美元，共有1,975位工作人員，服務全州約11萬7,000位身心障礙者。2006-2007年預估支出3億7,713萬美元，2007-2008年編列3億8,971萬美元。
依2003年加利福尼亞州眾議院第925法案決議文，對身心障礙者就業訂有以下原則：
1、讓身心障礙者的失業率接近一般失業者。
2、全力支持政府推動機會均等、全面參與、獨立生活與經濟自主。
3、重視身心障礙者個別化就業服務。
4、支持州政府協調與整合私人基金及聯邦資源，從事身心障礙者回歸職場及其他宣導事項；並由州長召集由政府官員、民間身心障礙領袖、學者專家及雇主等14位委員所組成的身心障礙就業委員會，另在其轄下設有教育、健康、福利及公關等4個次級委員會。
重建局為身心障礙者提供許多不同的服務，例如：工作機會開發、工作訓練、職業諮商、工作坊、工作試作、社區化支持性就業，其目的為協助身心障礙者能長期就業，並將每年10月訂為「身心障礙者就業覺察月」。
（二）服務使命與目標
1、使命
提供身心障礙者和其他利益關係人有關就業、獨立生活及平等服務及倡導。
2、目標
（1）增進就業成效的質與量。
（2）增進職業重建服務輸送的效率與效能。
（3）增進重建部門的基礎建設。
（4）增進工作環境改善。
（5）透過系統的改善，增強身心障礙者的平等地位。
（三）服務對象
擁有低收入資格或職業災害保險的障礙者，只要申請就業服務就不得拒絕，除非經評估其障礙程度極其嚴重，重建局的服務沒有幫助。服務的優先順序以愈嚴重的障礙者愈優先
，惟基本上仍需符合以下身份：
1、身心障礙者。
2、因為身心障礙情況，就業或保留工作有困難者。
3、想就業者。
4、相信職業重建服務可以幫助其找工作或保留工作者。
因為每年的預算仍是有一定的限額，且多年來並未有明顯增加，因此，如果預算用盡就會建立等候名單。每隔3個月會以書面通知其等候的順序，其時程是以個案提交申請表的時間為計算的起始點。
（四）服務內容
重建局對於就業服務的定義相當廣泛，主要以身心障礙者能獨立就業為目標，所以舉凡直接或間接與身心障礙者就業有關的服務均可納入補助或委託的項目，例如：考駕照、上大學學習正式課程、專業證照的課程、生活護理、報讀寫筆記、創業課程、創業輔導等。
1、服務項目與內容
為協助身心障礙者在社區中獲得與保有就業及發揮最大獨立生活的能力，重建局提供適當的職業重建服務，例如：ADA法案的科技輔具與訓練及支助29個獨立生活中心(Independent Living Centers，簡稱ILCs)。此外，重建局亦提供身心障礙者就業前的準備服務，例如：訓練、教育、交通及工作安置。重建局的服務方案包含：
（1）職業重建服務(Vocational Rehabilitation Services)
包括諮商輔導、轉介服務、工作尋找及安置協助、職業及其他訓練服務、生心理損傷診斷與處遇、支持個別就業計畫額外成本、交通、在職或個人協助服務、翻譯服務、視障者重建及定向／移動服務、初期職業執照與工具、設備的協助、自行就業者的技術協助、重建科技輔具、支持性就業服務、家庭服務等。
（2）視障者創業服務
1936年聯邦政府通過藍雪法案(The Randolph-Sheppard Act)，並開啟經商事業方案(Business Enterprises Program，簡稱BEP)，以提供法定視障者有利的就業機會，擴大視障者經濟機會，並激勵其致力於自給自足。視障者可以成立公司並在政府部門內經營自助餐廳、販賣站、小吃吧等事業。在此之前，視障者可以獲得8個月在不同飲食服務及自動販賣機經營的訓練，正式訓練包括4個月教室課程及2個月職場訓練。
（3）聽障者服務(Deaf and Hard of Hearing Services)

聽障者復健諮商師提供聽障者廣泛的職業重建服務，包括美國手語(American Sign Language，簡稱ASL)檢定。另外還有聾人文化與認知、溝通技巧、協助聽力的設計以及其他重建技術、翻譯服務、轉介服務、特定職業或其他訓練服務、聽覺與聽力輔助評估、符合ADA法案要求的便利溝通、重度聽障及後天聽障者的資源。
（4）輔助科技(Assistive Technology)
包括設計與服務，是直接提供身心障礙者選擇、取得或使用輔助科技設計的服務，使身心障礙者能增加、維持或改善其能力。
（5）交通服務(Transportation)
提供身心障礙者醫療或參與職業重建之交通。重建局沒有為個人提供交通工具改裝或是廂型車方案(van program)，所有公共交通工具均配合身心障礙者的需求，因此重建局會採用合理及較不昂貴的方式，如公共運輸或特別交通工具，至於Vans反倒是最昂貴的交通服務選擇。
（6）獨立生活(Independent Living)
獨立生活部分是加利福尼亞州獨立生活網絡的一部份，包括29個獨立生活中心及州立獨立生活諮詢中心(State Independent Living Council，簡稱SILC)。在加利福尼亞州是由重建局負責管理此方案，並提供獨立生活中心科技輔具協助及經濟支持，以使身心障礙者的生活、工作、購物及娛樂，均能在社區中沒有障礙且可以自由選擇。
（7）其他
重建局依身心障礙者的需要，可以委託機構或個人提供：①特殊課程學院教育；②職業技能訓練；③語言翻譯等服務。

2、服務流程
重建局掌握政府資源，在加利福尼亞州設有100個辦公室，且長期或定期派有復健諮商師提供現場服務，因此可以讓申請者在最近的服務處得到晤談。經過晤談之後，即進入個別化服務，因此並沒有一定所謂的標準化作業流程。惟在評估過程中對復健諮商師及個案本身均訂有明確的相互責任及結案標準
。
任何人只要認為就業上有困難，均可以透過網路、電話及寄送申請表的方式請求協助，並由復健諮商師安排晤談時間，因此復健諮商師是政府部門裡的第一線服務者。第1次申請服務者皆由復健諮商師負責評量申請者的需求，依評量的結果，決定是否為身心障礙者或必須等待服務、與個案共同討論決定個案的就業目標、制訂個別化就業計畫(Individualized Plan for Employment，簡稱IPE
)，以決定要如何服務、提供多少資源、提供什麼資源、簽訂服務契約、完成服務目標等(計畫必須先書面核准)，因此復健諮商師的權力很大，政府的服務品質、服務效益大半要靠復健諮商師，因此對其資歷及條件的要求也是相當嚴格的
。
加利福尼亞州約有12萬身心障礙者，共有1萬3,400人就業
，平均1位障礙者的服務成本是4,200美元，平均就業年限是27個月。有時候個案必須先準備好或購買必需的設備後，政府的服務才會正式開始。如果是來自非本州的身心障礙者，也可以得到重建局的服務，但是求職者最好已自行取得所有服務文件的影本，否則所有的評估會再重新開始，同時也有可能會被排入等待服務的名單中。
3、服務購買方式
不論是支持性或競爭性就業，不受限於每週工時多少(每週工時可以2-40個小時)。因美國都是算時薪，只要領到時薪的最低標準就是符合勞基法。最低工資每州不同，加利福尼亞州是8.5美元／時，華盛頓州是7.5美元／時。美國並沒有勞保，而是私人退休、障礙、就業的保險，所有人幾乎都要投保。
加利福尼亞州並沒有實施成果導向付費的制度，據重建局工作人員Mark
表示，是為了不讓工作人員有過大的壓力。因此即使成效指標(Outcome-Based Performance，簡稱OBP)對個案也許較好，但對工作人員而言會有朝不保夕的恐慌，所以仍實施購買服務制(Fee-for-Service，簡稱FFS)。可以接受政府委託服務的單位稱為受委託單位(vendor)，必須定期接受政府的評鑑。評鑑分為3種層次，最好的可以2年簽約1次、次級者為1年1次
，再則為半年1次，當然可以不繼續簽約。
4、申訴
大部份身心障礙者的問題或困難都可以在第一線獲得適當的協助，若對服務仍不滿意，可以與復健諮商師的督導晤談(個案可以和他／她的家人或代表人，在任何時間與工作人員一起會談)；另外也可以向獨立的申訴單位申訴或申請調解，最後還可以要求舉行聽證會。
以重建局工作人員Mark的經驗而言，每年大約有2-3次被身心障礙者告到聽證會，不過一般都會勝利，因為通常在過程中就已先行處理了有關程序及態度的問題。另外，個案的抱怨也非常多(有一半以上的抱怨是來自個案的人格違常)，例如：打電話找不到人等，Mark解釋大部份是因為個案不知道服務流程所造成的溝通不良問題。也許這也是為什麼復健諮商師一定要是諮商背景的原因之一。
（五）專業人員配置
在加利福尼亞州服務提供者有公立及私立機構，私立亦有營利及非營利機構，但是重建局委託對象一定是非營利機構。在加利福尼亞州也有個人執業的復健諮商師、工作教練(Job Coach)及職業輔導評量員，只是個人執業者較少，大部份是受僱於機構，其中最重要的角色即是復健諮商師。州政府有2,000位從事與身心障礙者就業有關的工作人員，其中有600位是復健諮商師；每一位復健諮商師的案量不盡相同，視其服務的身心障礙者障礙程度而定，一般而言，大約1：70-90；受委託單位少的區域可能到1：120-140。
在加利福尼亞州設有48位服務聽障者的復健諮商師，這些復健諮商師必須接受與聽障者有關的課程，例如：聽障者生、心理特質、聾文化等，且最後一定要通過手語翻譯的檢定。
（六）機構經費來源
州政府的預算80%來自聯邦政府的補助，州政府要自籌20%，如果沒有能力自籌20%，那麼就沒有80%的補助。州政府也提供民間經費補助80%，而民間也要自籌經費20%。2006-2007年會計年度預估支出約3億7,713萬美元，其中最大的支出為職業重建服務，佔 94.7%；獨立生活中心則佔5.3%。支出項目及基金來源如下表
(表6)：
表6：加利福尼亞州重建局2005-2008年預算編列與經費支出一覽表
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因為職業重建付費制度是採Fee-for-Service，所以受委託單位每次申請經費時，必須提出詳細的服務報告，透過行政審核後才會付款。
（七）參訪心得分享
1、心得分享
（1）穩定就業要靠能力
重建局的主任是一個沒有雙手及雙腳的障礙者，但其說話及態勢就有一種主管的架勢，他讓人知道他有能力當一位主任，絕不是因為他是一位障礙者。副主任是一位聽障者，看起來年紀大了些，身旁還有一位手語翻譯員
。此行因為事先的閱讀與提出問題清單，讓受訪機構均能聚焦於此次的參訪目的，真是一件對的事。
（2）服務要以障礙者的尊嚴、選擇、機會、獨立為核心
本次參訪充分感受到美國對一個人的教育是以「尊重個別獨立自主」為核心，所以在就業的歷程中也特別強調「個人意願」，一再重申就業的主導是個人，服務計畫也是以「個別化」為核心。他們沒有所謂一定要有多少人才能開班的職業訓練、沒有一定要先進庇護工場的服務模式、社區化的就業服務就是以個別需求為主，如果個案不滿意，那麼服務本身就沒有意義。相較於東方的教育方式，就比較傾向於專業決定或由家長決定，例如：家長同意書、醫療諮詢單等。這種情形在制度的設計和服務過程中其實隨處可見，專業人員最常擔心的理由是個案意願變來變去。
「我喜歡去大賣場買東西，不會有人干涉我拿什麼，我拿了再放回去，可以再拿、再放回去，只要我沒有結帳前都可以有充分選擇。」我們應該學習這種精神，共同與個案擬訂就業服務計畫，充分與個案取得共識，獲得個案的簽名認可，以最誠懇、最專業的服務態度作好個案服務。
（3）專業仍要受信任
身心障礙者職業重建管理系統要成功，必須靠精準的成本估計
、明確的績效指標
、機構內部的管理
、職業重建管理員的專業、個案自決、就業服務員的意願等。目前臺北市政府勞工局社區化就業服務方案採人事費、行政費委託的方式對過程管得太多，例如：21張作業表格、2套電腦系統(中央與地方)、不定期的督導訪視、核銷程序的複雜、對於督導的查察等，在在都浪費行政人力，沒有辦法集中資源在最重要的事情－「身心障礙者的穩定就業」。行政單位擔心民間拿錢沒辦事，花了大半時間在查核，對就業政策
的討論太少，對身心障礙者就業的專業服務了解太少。
（4）成效指標績效制度(Outcome-Based Performance)值得效法
成效指標績效制度可以提昇目前的就業服務績效，但因為要改變的事情很多，如何讓長官清楚了解進而支持？如何訓練屬下獲得知識與經驗進而能執行？如何讓民間機構的領導者願意改變達到合作共生？對自己心智的成長是否可以應付這未來的難關？做得到嗎？其實目前並沒有充分的把握，只能告訴自己不要急，制度的變革非一朝一夕，只要在這個位置上就要努力，謀事在人，成事在天。
（5）服務永遠有進步的空間
本次參訪也發現，在臺灣，身心障礙者、就業服務員抱怨的內容、民間機構對政府的要求其實大同小異。例如：服務期間太長、職業重建管理員專業不夠、政府補助或委託的經費太少等。同時也發現臺北市政府勞工局的若干服務制度也與美國有異曲同工之處，例如：與個案簽訂的「權利義務規範同意書」
。
（6）目前我國職業重建管理員評估個案所面臨的困境
臺北市政府勞工局率先實施身心障礙者職業重建制度近2年，發現以下困難：
①身心障礙者就業「零拒絕」的壓力
並非所有的身心障礙者都適合就業，例如原本應屬於社政托育養護、工作能力明顯不足的個案亦不能拒絕服務，或前來求職的目的僅是為領取津貼、應付家人要求等工作動機薄弱的個案，職業重建管理員仍必須派案社區化就業服務受委託單位，此舉卻可能落入服務無效的窘境。

②若干職業重建管理員的評估未獲信任及肯定
職業重建管理員的評估未獲信任及肯定的原因有：
A、不同立場及工作重點所造成的差異
臺北市政府勞工局現有9名職業重建管理員不論在學歷科系、專業訓練、工作年資等，各方面均與民間就業服務督導相同，理論上兩者的專業能力應不相上下，惟職業重建管理員具公權力，重評估；就業服務督導乃接受勞工局派案，重直接服務，彼此未能互信應是各自所處的立場及工作重點不同，因此一旦溝通不良便容易產生爭執。
B、部份職業重建管理員的獨立思考判斷能力仍需加強
部份職業重建管理員在業務推動過程中，對於基本的專業服務判斷或行政仍需不斷請教督導，甚或請執行長下達指示方能執行，在行政的堅守與彈性之間尚缺乏判斷能力。
③制度缺口
職業重建管理員在評估個案需求之後，雖然發現資源不足，例如：個案有職業訓練需求，但職業訓練單位因開班人數不足而未開班或沒有適合的參訓職種；再如個案只能在庇護工場就業，但卻因無適合的庇護工場或庇護工場拒收而無法被安置等，為了讓個案有機會「先安置再訓練」，只有勉強派案社區化就業服務受委託單位，造成與民間服務提供者之間的專業拉扯。

④個案需求評估時間太短
職業重建管理員評估時間短的原因有：
A、個案找工作的壓力大，如果評估時間太長，個案不願意且抱怨多。
B、職業重建管理員為能儘快滿足個案的就業需求，或依個案自決原則提供服務，所以大部份會在1次晤談後就完成評估並派案。
⑤個案的就業能力有愈來愈不足的現象
多年的就業服務提供，讓部份有能力就業的身心障礙者不是已就業，就是自己有能力自行就業；加上民間受委託單位如遇困難個案而不願意接案者，也會告知身心障礙者直接前來勞工局開案，甚或直接陪同個案前來要求開案
，當然民間受委託單位拒絕服務的個案自然是比較困難服務的個案。

⑥就業安置率無法再提昇
以臺北市政府勞工局為例，社區化就業服務委託業務自90年至今，身心障礙者的就業安置率大約維持在40%左右。雖然不斷辦理在職訓練、進階訓練、督導訓練及補助督導人事費等，仍無法有效提昇就業安置率，其因素包括：就業機會開發不易、個案工作動機不強等；此外，就業服務員每年的流動率也大致在20%-40%之間。因此就業服務員是否能適時調整工作心態及休息、充實自我知識與能力、督導／主管的經驗傳承、機構是否重視工作人員的職務需求與調整
等也成為影響就業安置率的重要因素之一。

2、建議
（1）整合資源
由市長召集成立身心障礙者就業資源整合委員會是促進資源整合的最快途徑，不僅可以讓社政、教育、衛政的資源與資訊在以就業為目標的前提下互相整合與運用，同時亦讓身心障礙求職者可以快速獲得合適的資源。身心障礙者的需求不應被切割成方案，而應是提供全人、整體的生涯服務。因此，勞工局身心障礙者就業服務相關業務應互相融合，更貼進於就業服務體系的資源整合，改變現有先通過方案補助或委託的方式
，以身心障礙者的「個別化」需求來提供適當的服務。當然此舉亦要有相關配套措施，例如：專業評估制度的建立、專業人員的養成、專業權威的賦予、民眾觀念的教育、機構管理的再進步等。
（2）落實工作福利制
仿照美國，要求低收入戶的身心障礙者必須前往就業服務單位嚐試找工作，當然要如此要求亦必須有相關的配套措施，例如：透過晤談以呈現身心障礙者的就業意願、保證身心障礙者就業後的收入若不在一定金額以上則不會取消其福利、如果身心障礙者堅持不配合可以減少其福利等。或許這樣的措施不能減少福利的支出，但一定可以藏富於民，讓低收入戶可以擁有較多的財富，而不是一直倚靠社會救助，同時也能對國家整體經濟有所幫助。
（3）推動以成效指標為導向的就業服務制度
集中精力關注就業績效，而不是過度查核委託或補助費用的核銷未符合程序。尊重每一個經過評鑑合格的服務提供單位各自有其專長，不必要求每家單位的服務過程要一致，而浪費許多訓練成本及政府輔導督察的人力。關注結果而非過程，訂定服務績效指標，一旦達到績效且提供足夠證明方付費。當然開始推動時阻力一定很大，因為這是制度的變革，也許一開始以試辦計畫的方式，考驗現今各個服務系統是否有效，以做為未來制度設計的參考，如此，也才能進一步找出符合本土化的服務模式。
（4）推動職業重建管理員(復健諮商師)的專業認證制度
身心障礙者職業重建過程中的最重要角色無非是復健諮商師(即我國目前的職業重建管理員)，美國職業重建體系賦予復健諮商師的責任與義務很大，相對地對其資格要求也相當嚴峻；以目前我國的職業重建管理員的條件與專業而論，普遍仍是不足。雖然臺北市政府勞工局已稍具規模，但仍有待逐年提昇專業素質，而提昇職業重建管理員的能力除了一般課程訓練外，亦必須透過實務的訓練，適度給予一定的個案安置權力與適當資源。

六、華盛頓州支持性就業倡導
Washington Initiative for Supported Employment

參訪日期：96/09/13上午
參訪單位性質：支持性就業倡導機構 

接待人：1、Cesilee Coulson(Executive Director)

2、Suzan Snodgrass(Director of Finance)

3、Marsha Threlkeld(Senior Program Manager)
4、Jim Corey(Senior Program Manager)
5、Wally Tablit(Program Manager)
6、Sherry McNary(Project Coordinator)

（一）簡介
WISE(The Washington Initiative for Supported Employment，簡稱WISE)是一個私立、非營利組織，致力於擴展身心障礙者的就業機會。WISE在太平洋西北地區提供服務超過20 年，其諮詢團隊與私人企業、郡政府(county governments)、學區(school districts)、服務提供者及家庭密切合作，以提供科技輔具協助、創新方案設計與實地示範、美國身心障礙者法案(The Americans With Disabilities Act，簡稱ADA)諮詢、財務系統分析與設計、資訊科技輔助、組織發展及管理訓練等服務。
（二）服務理念與基本價值觀
1、理念
經由創新及改變，以「社區參與」來推動身心障礙者就業服務；以創新型態方案來提供服務提供者教育訓練及協助社區機構成長。
2、基本價值觀
WISE的主要服務精神是「倡導僱用身心障礙者」
；對雇主而言，僱用身心障礙者的好處是讓雇主分享更多成功及拓展事業的經驗，並以口碑創造收益，藉以建立企業精神。
（三）服務對象
1、就業服務對象
提供華盛頓州16個郡(county)的身心障礙者工作協助，並與華盛頓州政府及16個郡政府簽訂合約，訓練個案就業或協助個案小型創業。
2、教育訓練對象
提供年度性專題研討會、課程予家庭、個人倡導者、政府幕僚人員及諮詢部門、就業服務提供者、學校、社區及倡導團體等對象。
（四）服務內容
1、服務項目
WISE在太平洋西北地區已有20年支持性就業服務的經驗，其服務主要是由企業承擔各種資金的來源，透過聯絡辦公室可以找到需求者所在區域的資源或者是提供資源的團體。藉由以下各項服務的環節能突顯WISE的經驗及服務：
（1）輔具協助
①諮詢：專業顧問團隊對公司和機構提供廣泛的服務。

②組織發展：一個具備完善管理的組織可以滿足顧客的需求，並提昇員工的健康與福祉，WISE提供種類繁多的服務來調整組織發展。

③訓練：WISE提供了第一線工作人員、父母、教師，團體和倡導團體持續性的培訓。

④建立或趕上科技時代：建立網絡設計的架構、軟硬體的學習、非營利服務概念的更新。
（2）創新方案
生活中所面臨的各種挑戰應有不同的解決方案，所以WISE決定嘗試以創新的方法來支持社區人們，目前較顯著的方案有：
①與ENSO(Envisioning Solutions)組織的合作
ENSO是華盛頓州以結合發展障礙者的興趣及職業選擇所設立的創意組織。ENSO提供更多想法、資訊及選擇模式給發展障礙者，使其可以得到更多新穎的選擇方向。

②MOVE(Mentoring Opportunities for Vocation and Education)方案
MOVE方案是一項指導計畫，主要是針對高中畢業的身心障礙青年在其準備進入職場或學院前，提供指導及協助。
在斯波肯郡(Spokane County)，身心障礙青年藉由聆聽意見和分享經驗實現就業和教育等目標。在當地社區利用各種資源和選擇，讓這些青年發現自己獨特的期望及技能並得到幫助，以建立青年與導師的關係。
MOVE方案的工作人員為社區指導員(Mentor，即導師)提供身心障礙青年持續的培訓與支援，以達成預定的目標。此方案參與的內容如下：
A、成為參加者
若身心障礙青年想要透過導師來協助其確定及達成夢想，條件為：（A）住在斯波肯郡，16-21歲間的身心障礙青年；（B）有興趣尋求協助來實現其就業和教育目標者。
B、成為導師
提供生活鼓勵並幫助身心障礙青年認識自我。曾經接受過這些鼓舞並願意傳承這些訓練者，可與WISE聯繫，經由訓練成為一個導師，條件是：（A）18歲或18歲以上的個人，喜歡跟年輕人互動，喜歡分享想法和才能給其他人；（B）願意參與社區並認同青少年潛能者。 

C、與團體有關的服務
個人除了成為導師外，可透過組成團體，以各種方式支持MOVE方案，包括：（A）打電話或寫信給社區發展企業，定期的介紹團體成員；（B）替團體成員建立支援性志工的策略；（C）與MOVE方案工作人員協調分配導師徵募計畫；（D）捐贈設施設備給培訓班；（E）職涯議題的研討；（F）提供公司導覽和企業實習。
③TAT (The Able Teens，簡稱TAT；為校外實習方案)方案

TAT方案為WISE向國王郡(King County)發展障礙局(Developmental Disabilities Division)申請補助經費的試驗性方案。針對14至18歲被認定有工作技能的發展障礙青少年，可以在課餘時間從事符合個人目標的工作。
方案目標是藉由規劃建立職業經驗，讓身心障礙青少年得到在社區中生活的成就。青少年經由校外實習得到豐富的職業技能，並於畢業後找到一份待遇優厚的工作。
一般青少年在社區工作會擁有友誼及與社區互動的聯繫。身心障礙青少年亦想要與一般青少年一樣擁有相同的機會及成為社會的重要成員。TAT幫助每一位身心障礙青少年成為社區的一份子，體驗職場的各種工作，學習做決定，導引兌現自己的第一張支票，藉由這些經驗鼓勵青少年獨立及自我價值的成長。
TAT方案的申請資格為：A、必須是在發展障礙局(the Division of Developmental Disabilities，簡稱DDD)登記接受服務者；B、年紀在14至18歲，且就讀於Chief Sealth高中的學生；C、希望學習各類型工作技能，包括如何搭乘大眾交通工具(地鐵)；D、在離開高中前具有強烈動機想要一份有給薪的工作；E、其家庭或其他成員可以支持他的選擇並參與方案的進行；F、願意參與活動或聯繫TAT成員每月至少1次。
④住房資源和家庭網路(My Home，My Life)方案
住房資源和家庭網路方案是由國王郡發展障礙局支持。當個案將要離開家人且搬進社區時，此方案提供家庭去連結其他家庭的居住機會，讓孩子學習問題解決能力及協助他們進入不同的家庭生活。因此方案提供一個概念：家庭越早面對環境轉換的問題，對家長、家庭成員及個案本身就越容易度過轉銜期。
 WISE每月舉行各類型住屋相關專題的資訊會議，鼓勵公開討論並歡迎更多家庭加入這個服務方案。即便對家庭成員而言環境轉換言之過早，但卻是一個可認識其他家庭的大好機會，同時亦可藉此得到一些想法、概念及開始「及早規劃」過程，增加尋求家庭配對媒合的可能。
⑤學校到工作試驗計畫(School to Work Transition)方案
國王郡發展障礙局的「學校到工作試驗計畫」方案，是當學生還在學校時，即介紹成人服務系統中的直接就業服務提供者予學生，並協調學校職員與就業服務專業人員的資源、知識及經驗。
「學校到工作試驗計畫」主要目的是幫助發展障礙學生離校後有工作。對於尋找和維持工作需要支持性就業服務的學生而言，必須學習如何支付(資金)予這些服務。有幾個政府提供的補助是可以被利用的，但有資格獲得撥款、知道如何及何時使用補助則有可能會被混淆。
「學校到工作試驗計畫」方案的次要目標為：自學校到成人服務系統的過程中，讓學生能有平穩的轉銜經驗。有些學生在學校時，雖然參與以社區為基礎的工作有成功的經驗，但畢業後卻可能在等待服務。等待期間，有能力的學生可能因此失去技能、信心及與社區的聯結；父母／服務提供者可能為其子女缺乏服務及因制度停滯不前而不知所措與灰心。
參與「學校到工作試驗計畫」方案，需要：A、學生想要工作；B、學生父母或服務提供者支持這個目標；C、在畢業後若需要就業支持者，學生父母會參與規劃以尋求所需的資金。
參加「學校到工作試驗計畫」方案能提供學生儘早開始的機會，但不能保證學生離校後將有工作，但在離開學校之前，參加學生及其家人在規劃與機構聯絡上將有進一步的推進。
⑥工讀(Workstudy)方案
Workstudy方案僱用各大學學生在社區中工作，並與其建立積極的夥伴關係。WISE在華盛頓州各大學僱用工讀學生，為障礙者提供服務，這些學生的工作為工作教練(job coaches)、微型業務策畫者、特殊教育教室助理，並進行其它有關服務準備，以獲取就業機會。
工讀生直接受僱於發展障礙個案的特別方案中或被安置在其它非營利的服務性組織中，以提供直接服務予發展障礙個案。某些職位會由工讀生擔任，其中包括：協助個案經營及管理自己的濃縮咖啡機台、提供高中生以社區為基礎的工作經驗實習轉銜方案所需的額外協助、指導獨立生活技能、交通訓練、協助社區中14到18歲的志工配置及擔任各種社區就業安置的工作教練。
WISE組織發現：對於需要高度支持陪同工作的個案或當特別方案開始提供支持時，這些工讀生是成功服務個案不可或缺的要件。工讀生可能在短期時間內須與個案或組織工作，藉由提供必要的動力讓某事策動，或提供必要的人力協助以穩定並延長個案的工作安置期間。
⑦Americorp方案
WISE在華盛頓州中幸運的有幾個Americorp志願者參與服務。其中志願服務隊(Volunteers in Service to America，簡稱VISTA)是在西元2004年底到2005年初，由WISE開始思考結合AmeriCorps VISTA成員在國王郡內辦理，並由WISE提供經費贊助的試驗方案，其目標是對於個案提供額外的支持及生產力。
WISE與Fremont公共協會(Fremont Public Association，現為 Solid Ground)協同運作，於2005-2006年期間得到1個VISTA贊助。在第１年中VISTA對「My Home，My Life」及TAT方案設立階段及初期工作提供支持，除了與這些方案合作外，VISTA也陸續提供一系列的贊助建議。2006-2007年期間，WISE得到2個VISTA贊助，一個持續與「My Home，My Life」及TAT方案合作，另一個則參與國王郡的「學校到工作試驗計畫」方案。
另WISE於第1年期間經由贊助計畫的撰寫而獲得4個 AmeriCorps的州立成員，直接跨州為個案服務提昇就業績效，並提供全州發展障礙者工作機會。州境內跨郡的想法提出後，Clallam、Clark、Whatcom及Yakima四郡給予AmeriCorps成員熱絡的回應。2006年秋天經由華盛頓服務團的贊助，WISE開始從事全州AmeriCorps方案，在Vancouver、Bellingham、Port Angeles、Yakima郡設有工作成員，每位成員在各自的郡中依當地需要，聚焦於需協助的發展障礙個案，協助其朝向實現經濟自給自足及在社區中發揮積極與獨立角色的方向邁進。
⑧Highline社區大學試驗計畫方案 

Highline社區大學與專業認證機構合作，透過私人機構進行專業認證。這個試驗計畫方案由一些人和郡代表組成小組，為就業服務專業人員建立專業證照。這些專業人員提供身心障礙者就業支持，協助其成為社區中有貢獻的成員。試驗方案提供一個高品質培訓計畫，由專業技術人員教導參加者建立技能，提供機會在網路上與其他人連結，並替支持性就業未來的領導者建立基礎。
試驗計畫的目標是：A、增進就業服務專業人員能力；B、開發支持性就業未來領導者的網路；C、提供工作人員建立人際關係網絡的機會；D、藉由具預測功能的系統性訓練，擴展就業服務專業人員的資源，以提升其知識；E、在普通社區大學系統中深植支持性就業訓練；F、擴展發展障礙者的工作機會。
方案是由Highline社區大學與WISE、O’Neill 協會與Clark County、Jefferson County、King County、Pierce County、Snohomish County、Yakima County等郡的發展障礙局(Division of Developmental Disabilities)協同運作。
（3）支持性就業
共同倡導「僱用身心障礙者」。支持性就業是為了讓身心障礙者在競爭性勞動市場提昇工作適應的獨特性就業服務。方案員工來自全州的私人、非營利機構，為雇主及個案提供服務，包括：A、徵募－媒合個案替公司完成工作，合格預先篩選個案及安置工作服務；B、訓練－協助個案與同事在工作中發揮最佳效能及提供在職培訓資源；C、職場經營－協助分析支持性就業對雇主的好處及操作分析(職務分析)、D、就業後持續追蹤；E、個案適應工作場所需要之科技輔具。
①小型創業
由州政府委託訓練直接服務人員，並辦理推廣相關專業服務研討會。自行創業的部份多以個案的家人參與協助為主，採取以個人為中心的支持性就業，先了解個案的專長、興趣、熱衷的部份，找出適合個案的工作或行業(開發工作機會)，並建立就業計畫(人力、資源、籌錢、物資供應)。
②自行就業
WISE可以展示如何建立一個公司(獨資或有限公司)予某個重度障礙者、如何使用小企業管理(Small Business Administration，簡稱SBA)開發產品、創造行銷計畫及僱用支持員工；此外，WISE對身心障礙者及其家庭、老師、服務提供者、提倡者與其他有興趣的團體提供諮詢服務，包括：A、個人在華盛頓州如何開啟他們自己企業的成功故事；B、以個人為中心的自行創業計畫；C、支持團隊發展、經營計畫撰寫、支持計畫與企業的根本。
③教育訓練組織研討會
規劃課程內容相當多元化，例如：職業計畫、如何建立個人支持團隊、經濟計畫及建立財富、市場行銷及就業發展、自行就業、自閉症之照顧、任務分析、訓練及支持技巧、就業價值、就業數據分析、身心障礙者議題、工作人員自我成長、策略性計畫發展、運用大學工讀學生及實習、最佳的職場輔導、領導力、個人專業成長、計畫、策略觀察及團隊建立、ADA法案總觀等數十項在職訓練及專業訓練。
2、服務案例分享

（1）案例一：Penman女士
Starbucks的執行長在他的演講中提及一個為公司奉獻的勞工：36歲腦中風的Penman女士，每天早上需花費3個小時才能準備好去工作，因為Penman女士講話有困難且行動不便，顧客必須將他們的點菜單放在Penman女士的輪椅上，然後Penman女士會使用其電動輪椅上所附的拖盤或小背袋帶著顧客的咖啡和餐點回來。現在西雅圖的咖啡巨擘已經把Penman女士當成一張公司圖像，並且在其辦公室保存她的照片。而Starbucks則想要以Penman女士做一個典型模範僱員，當公司擴大營運時，Starbucks亦試圖接受更多身心障礙求職者。
僱用障礙者是個好的投資，Starbucks總裁吉姆‧唐納德說：「平等對待是簡單的。」僱用障礙者的創新方法就是：媒合工作是立基於個案的夢想與渴望，雇主在個案需要時給予支持協助，包括訓練、管理、交通運送、溝通協助、機動性協助等。因此，支持性就業實際上是涵蓋了個人、支持團隊與企業的商業夥伴關係。
（2）案例二：Jake’s java

個案患有嚴重的腦性麻痺，不能說話、也不會操作電動輪椅、個人生活自理須他人協助。去年高中畢業後，在大學志工團的協助下開了間咖啡小站，雖然從事與食品相關工作需有執照及衛生許可，但此問題在個案高中時即已透過學校協助克服完成。
個案每天7：00上班，平均工作6小時，因其本身沒辦法倒咖啡，故透過學生志工協助倒咖啡等；個案需語音輔助器材，政府亦提供個案補助金購買相關器材(就業的生財器具)，期待未來個案能償還。
（3）案例三：Logan

個案在16歲時(2001年)因心臟病發缺氧急救，惟卻因此造成腦傷、說話不清、行動不便，經過復健後，個案以語音系統來寫文章、用電腦來溝通，致力於製作一份身心障礙青少年的服裝雜誌。在家人、社區及行銷公司的協助下，Logan magazine於焉誕生。現在個案仍持續使用windows ® vista語音識別軟體繼續編輯與管理雜誌社。  
3、服務量
（1）1年約有80個個案。
（2）支持性就業服務方案，在全國評比中會比較：(總工作人數；(總工作時數；(個案薪資總額。WISE在往年評比中為全國第一，目前次於奧克拉荷馬州，主要原因為WISE將重點放在協助重度個案就業，而這些重度個案的薪資多不高所致。
（3）在全國的研究報告中顯示，透過專人提供個案職場上的支持(支持性就業)，使得個案工作時間得以延長。因此，WISE目前正積極投入此部分的工作。
（五）專業人員配置
1、工作人員的配置
工作人員有14位，包括12位專職人員及2位志工。
2、工作人員的背景
網羅各種領域的工作人員，包括心理、財經、教育訓練、方案規劃、就業開發、程式設計等，每位工作人員都曾從事過直接服務，具備獨立工作的能力，完整的資歷使他們從事的工作更具專業。工作人員年資從5年至20年不等，大多數年資都超過10年以上。WISE非常重視在職訓練，讓工作人員有機會可以到各地參加全國性的研習會以吸收新知。
3、工作人員的任務
工作內容主要在推廣服務提供者的教育訓練，並無直接服務個案。因此，小至到學校與教師面對面討論個案的訓練計畫，大則參加大型活動在數百人面前進行簡報等，都是透過工作人員分工合作完成的。
（六）機構經費來源
1、組織預算
組織預算75%來自政府部門、25%為小型企業募款。機構人事費用每年需200萬美元。
2、教育訓練經費
100%由政府提供補助，不需募款，亦不接受私人基金會協助。WISE認為因技術不斷更新，所以與政府的合約雖然每年更新，但仍能得到政府全面的支持。 

（七）參訪心得分享
1、心得分享
（1）由私立機構進行專業認證
透過私人機構做專業認證已在美國施行多年，Highline社區大學與專業認證機構合作，反觀臺灣則尚未有針對專業服務機構或專業人員進行相關認證。
（2）跳脫刻板的思考模式，結合多元化資源，塑造個案就業的可能性
WISE對個案的態度是「沒有無法就業的個案」，藉由個案的夢想或喜愛的事物來找到適合個案創業或就業的方向；並結合家庭、學校志工或社區資源的力量，運用高度想像力及創意思考，創造出不同於一般的就業機會，尤其是對於小型自行就業的拓展極具信心及多元化，且在行業及職種的開發上多趨向個人化的事業或興趣，如作曲、繪畫、演講等不同於以勞務為主的工作。此做法或許可以幫助臺灣的實務工作者跳脫所謂的「社會期待」、「就業市場有無個案能從事的工作」之固有思考模式，進入個案的理想世界，為個案開創另一就業契機。
（3）雇主接納度高
WISE合作的廠商包括微軟、Starbucks等大型企業，這些雇主不但積極提供身心障礙者工作機會，亦協助身心障礙員工購置輔具。對這些雇主而言，僱用身心障礙者不僅可以減稅、建立企業良好的形象，同時亦可以增加營利，而在擴大營運時，又可接受更多的障礙者。尤其是在雇主藉由網路感性的表達及分享其僱用經驗與心得後，相信應該會引起更多雇主的共鳴，並提升社會對身心障礙者的接納度。 

（4）訓練課程多元化
WISE的工作或計畫以訓練「服務提供者」的間接服務為主，透過工作人員豐富的專業背景及經驗，將新知、新觀念、新方法運用在相關訓練及教學課程中。
（5）落實轉銜服務
就業服務提早在學生時期介入，如TAT方案提供職業探索與工作態度訓練服務，早在14歲時就讓個案參與社區內的工作，並讓個案經歷長時期的職業態度培養及相關訓練，一旦個案畢業後進入職場，不僅可以幫助個案縮短適應職場的時間，亦可謂真正落實無接縫轉銜服務之精神。
2、建議
（1）富有自主性及多元性的思考，方能塑造出更具有創意的工作模式
就業服務人員若以固定或本位主義模式思考身心障礙者的未來，則身心障礙者的就業機會勢必顯得狹隘；但倘若就業服務人員抱持著「沒有無法就業的個案」之心態，以專業及服務的熱忱貼近身心障礙者的職業生涯規劃，以開放的心態接觸更多領域的企業雇主，相信定能為身心障礙者創造出更多元且彈性化的就業機會。
（2）透過大型企業的宣導，讓社會大眾更願意接納身心障礙者
大型企業願意僱用身心障礙者，對於倡導社會大眾接納身心障礙者將具有加分的效果，因此鼓勵雇主透過公益廣告、網路感性訴求等有助於建立企業形象的方式來吸引大眾關注，將可發揮相當的宣導效果。
（3）學校應培養並訓練身心障礙學生職場適應能力
除了家人的陪伴與支持外，學校亦應依身心障礙者的需要，連結社區相關資源，培養並訓練身心障礙學生職場適應能力，讓身心障礙學生提早做好心理、認知、就業技能等各方面的就業準備，如此，方能對身心障礙學生的生涯轉銜有實際加分的效果。

七、華盛頓州職業重建局
Washington State Division of Vocational Rehabilitation

參訪日期：96/09/13下午
參訪單位性質：公立職業重建部門 

接待人：1、Ron Falberg, CRC(Area Manager, Area2-Seattle to Bellingham)

2、Kelly Boston(Planning & Program Evaluation Administrator)

3、Anne Lin, M.S.(Case/Resource Manager)
4、Sunny Rivera(Vocational Rehabilitation Supervisor)

5、Lauren Caldwell(Vocational Rehabilitation Supervisor)

6、Julie Zander, MA, CRC(Vocational Rehabilitation Counselor)

7、Francis Gathenya MSc., CRC(Vocational Rehabilitation Counselor)
（一）簡介
職業重建局(Division of Vocational Rehabilitation，簡稱DVR)是由州政府與聯邦政府共同贊助的機構，屬於社會健康服務部(Department of Social and Health Service，簡稱DSHS)
轄下的一個局處。職業重建局與社區及企業合作，共同為身心障礙人士發展就業機會。
（二）服務使命與願景
華盛頓州職業重建局的使命是「使身心障礙者能得到工作並維持就業，以實現改善其生活為目的」。就業賦予一個人獨立生活的能力，職業重建局也相信每個人都有工作的權利。
職業重建局的辦事處遍及全州，且70多年來一直為華盛頓州的社區合作夥伴。職業重建局的任務是幫助滿足身心障礙者及僱用身心障礙者之商業機構的就業需求。
（三）服務對象
1、患有某種生理或是心理障礙，並因此很難得到或維持適合自己技能、潛力及興趣之工作的身心障礙者。
2、為了得到或維持工作，需要獲得服務或支持，例如：諮詢服務、培訓或協助求職的身心障礙者。
（四）服務內容
1、服務項目與內容
職業重建局對於有工作意願但是需要協助的身心障礙者提供就業相關服務，尤其是經歷生理、知覺或心理失能而很難找工作的身心障礙者。職業重建局的職業復健諮商師(Vocational Rehabilitation Counselor，簡稱VRC)與每個個案共同發展服務計畫，以協助其達成就業目標。服務項目包括(但並不限於以下所述的項目)：
（1）諮商與指導
職業重建局的主要服務是協助個案認知自己的工作技巧、能力、興趣，選擇工作目標，並發展如何達到工作目標的計畫。職業重建局提供持續的支持直到個案就業且對自己的工作感到滿意。
（2）評估服務
評估個案的實力、能力範圍、工作技巧及興趣，「評估服務」協助個案選擇一個工作目標，並達到該目標。
①就業評估
藉以判定個案的興趣、對就業的準備程度、工作技能及社區裡的就業機會。
②醫藥評估
透過專門的醫藥、精神病理、社會學及心理學的評估，可以判斷一個人的能力與就業方面的限制。
（3）醫療與心理服務
促進個案生理及心理健康、幸福及有能力工作的服務。醫療與心理服務包括感官輔具(助聽器、眼鏡)、義肢、專業服務的購買(如諮商或治療)。
（4）職業與技術訓練服務
個案的就業目標若是需要選擇專科進修學院或職業訓練，職業重建局能提供個案達到工作目標所需要的職業技能，並協助個案尋找及使用可行的資源，包括支援個案參與訓練方案所需的資源，例如：書籍、設施設備、運輸費、托兒照顧等。 

（5）補助服務
提供個人持續進行職業重建計畫及獲得就業過程的補助。服務項目包含交通補助；工具、儀器、書本或工作服的購買補助；工作教練(Job Coach)
服務；或為獨立的生活提供補助。
（6）輔具服務與設備
當個案執行工作的能力可以透過科技來提昇時，即可提供此服務。這也許包括了特別用來適應工作的電腦、交通設備、電信設備及訓練其運用這些科技。此服務在溝通或工作上協助個案使用助聽器、擴視機、特殊的電腦軟體等器具。個案可以與職業復健諮商師共同研究何種技術能幫助他發揮職業潛能或者讓他得以工作。 

（7）就業的選擇／安置
協助開發工作機會，使其能獲得及維持一個適合個人興趣與能力的工作。職業復健諮商師可以協助個案媒合公開及競爭性的就業機會，協助個案面試、與雇主討論個案適應環境的問題等，包含：
①協助完成申請表格(Assistance completing application forms)。

②作出一份履歷表(Developing a resume)。

③練習面試技巧及辨識就業資訊(Practicing interview skills, and identifying job leads)。
（8）獨立生活服務
此服務幫助個案瞭解與處理因工作而產生的問題，包含(並不限於以下所述的項目)： 

①自我照護的訓練(Training in self-care)。

②金錢的管理(Money management)。

③大眾交通工具的使用(Using community transportation)。

（9）持續的服務
持續觀察個人在工作上的進步情況至少長達60天，以確保該就業狀況達到滿意程度。
（10）就業後服務
提供短期服務以確保個人持續受到僱用。
2、服務流程
（1）申請與初步指導
職業重建局提供身心障礙者有關職業重建服務的資訊
，在開始提供服務之前，身心障礙者必須向職業重建局提出申請並完成申請手續。
（2）資格審核
職業復健諮商師須審閱身心障礙者的申請，以決定是否符合並獲得職業重建局服務的資格。
（3）評估服務
職業復健諮商師會與個案一起尋找最適合個案興趣與實力的工作類型。職業復健諮商師將衡量個案的實力、能力、工作技能與興趣，協助個案選擇工作目標及提供實現目標所需要的服務。
（4）就業計畫
職業復健諮商師將為個案制定一份計畫，略述其實現就業目標所需的步驟和服務，並且開始著手從事計畫所列的活動。
（5）工作安置
職業復健諮商師協助開發工作機會，並協助個案獲得及維持一個適合個人興趣與能力的工作。
（6）追蹤輔導
在個案獲得工作後，職業復健諮商師將與個案保持聯絡至少90天，以確定該工作適合個案。
（7）結案
90天以後，如果個案工作順利且不需要其他服務，便可以結束服務關係。
3、服務期程

（1）初步評估
個案來尋求服務，職業復健諮商師平均需花費1-2小時晤談及初步評估。
（2）資格審核並決定是否服務
職業復健諮商師會以連結醫療等方面的資源來收集個案的相關資訊，並進行生理、心理、精神方面的評估，以進行個案資格審核，並決定是否開案服務。此階段的服務約花費2-3個月左右。
（3）完成服務計畫
確定開案服務後，職業重建局並未規定服務計畫(Individualized Plan for Employment，簡稱IPE)完成時間，一般而言，職業復健諮商師花費約4個月的時間來完成服務計畫。
（4）情境評量
情境評量是評估個案能力及了解個案適合哪種服務的方法之一，職業復健諮商師從一接觸個案開始，需在6個月內安排個案進行情境評量，以幫助職業復健諮商師制定適合個案的服務計畫。
4、績效指標
社會健康服務部對於職業重建局訂有兩項評估標準，包含7項績效指標，其中3個為主要指標：
（1）評估標準一：評估職業重建局在就業方面的影響
①績效指標1.1─就業結果的改變：比較當期與前期的就業表現，達成就業結果之個案數。
②績效指標1.2─就業率：接受服務而成功就業的百分比。

③績效指標1.3─競爭性就業(主要指標)：競爭性職場的就業成功率。

④績效指標1.4─重大障礙(主要指標)：在績效指標1.3鑑定有重大障礙的個案百分比。

⑤績效指標1.5─所得比率(主要指標)：所有競爭性就業個案的平均工資，與州內已就業個案平均工資的比率。
⑥績效指標1.6─自我支持：比較晤談時與結案時，在競爭性職場工作之個案負擔生活開銷的程度。
（2）評估標準二：所有不同團體與背景的個案都有公平的機會
績效指標2.1─弱勢背景服務比率：弱勢個案的百分比與非弱勢個案百分比。
5、付費制度

職業復健諮商師會與受委託單位(venders)簽訂合約，向機構購買服務來服務個案，職業重建局會按照標準付費給受委託單位。
（1）轉介就業服務(Transitional Employment Services)
每個個案最多付費5,600美元：
①1個月後職業重建局付費25%(1,400美元)。

②3個月後職業重建局付費25%(1,400美元)。

③6個月後職業重建局付費50%(2,800美元)。

④轉介就業6個月後的15個工作天，若個案安置穩定且持續給予支持，職業重建局則另外付費650美元。

（2）工作維持服務(Job Retention Services)
職業復健諮商師有權決定個案是屬於哪種等級；受委託單位須提供訓練、支持，以協助個案達到工作期待，並且追蹤個案及雇主，使個案持續工作至少90天。
①等級1：1,500美元。

②等級2：3,000美元。

③等級3：4,500美元。

（3）密集訓練服務(Intensive Training Services)
使個案工作穩定，達到雇主期待的產能，並且轉介長期的支持服務。
①等級1：1,500美元。

②等級2：3,000美元。

③等級3：4,500美元。

（4）密集就業安置(Intensive Job Placement)
每個個案3,600美元。受委託單位需幫個案媒合工作、安置適合的職位，並提供支持及與雇主溝通。
（5）提供試作經驗(Trial Work Experience)
受委託單位須提供試作經驗，並持續的支持、追蹤，了解個案的薪資、職務，並且觀察個案的工作表現。
①等級1：1,000美元。

②等級2：2,000美元。

③等級3：3,000美元。

④若個案就業成功，受委託單位可獲得獎勵600美元。

⑤若個案就業失敗，職業重建局的督導將決定受委託單位可拿多少獎勵(全部或部分)。

（6）就業安置(Job Placement)
每個個案職業重建局付費1,200美元。
（7）職業評量服務(Vocational Evaluation Services)
受委託單位須在30天內完成評量，並持據核銷、繳交測試結果及評量建議報告。
①每個個案職業重建局最多付費1,150美元。

②不論是個別或團體的施測，必須以機構制定的固定或計時基礎來付費。

6、抱怨處理
個案對服務如有抱怨，職業重建局必須讓個案了解其權益。通常個案抱怨的主要內容為：（1）個案要從事某種工作，而職業復健諮商師評估後認為有困難；（2）職業復健諮商師長期提供服務有困難，欲進行結案處理，而個案不同意。
對於個案的抱怨，一般會由職業復健諮商師或職業復健諮商師的主管、職業重建局主任或其指定者先與個案洽談，或建議個案尋求個案協助計畫(Client Assistance Program，簡稱CAP)幫忙，必要時則會透過舉辦公平聽證會的方式來處理個案的抱怨。 

7、服務量
每位職業復健諮商師約服務90至100人，通常還有許多人在等待名單中；年度服務量約5,000人。
（五）專業人員配置
1、專業人員配置
（1）約有300名員工，有一半從事直接服務(職業復健諮商師、技術人員)。 
（2）分4個部門：
①計畫與評量部門─負責制訂策略、研究、資料分析。

②事務處─負責職業重建局總務、財政、會計方面的事務。

③資訊服務管理─負責電腦、科技方面的服務。

④職場服務─最大的部門，依區域分為3區，共40個辦公室，包括3個主管及20名督導，負責職場直接服務。

2、專業人員背景
（1）條件一
①需具備諮商、重建相關的碩士學位。

②需具有復健諮商師認證委員會(The Commission on Rehabilitation Counselor Certification，簡稱CRCC
)所頒發的重建諮商證明文件，且每5年需要重新認證，以維持專業服務水準。或，

③具有相關領域之碩士學位，其中有18學分與重建諮商有關，且通過CRCC的考試、認證。

（2）條件二：需具有2年的服務經驗。
（3）工作者須具備之工作信念：①相信個案有能力可以工作；②尊重個案為獨立個體，可以自行決定。
3、專業人員的考核
社會健康服務部對於職業復健諮商師有一套考核制度
，其中最主要、也是顯而易見的績效指標為個案就業滿3個月。除此之外，對於職業復健諮商師的表現評估還包括與其他同事、主管之間的關係、對政府政策遵守的情形等。
（六）機構經費來源
聯邦政府補助80%，州政府補助20%。2006年職業重建局經費約5仟多萬美元
。
（七）參訪心得分享
1、心得分享
（1）依據個別需求提供個別化服務
職業復健諮商師是針對每一位個案的需求、貼近其目標及生涯規劃，提供量身訂做的個別化服務；若當下沒有符合個案需求的資源，職業復健諮商師仍會不斷努力，繼續為個案尋找資源(包括至社區尋找資源、向企業體尋求協助等)，甚至創造資源，此種不放棄的精神著實令人感動。
（2）職業復健諮商師的專業背景要求相當嚴格
職業復健諮商師握有相當豐富的資源，且有很大的權利決定資源如何分配，因此職業復健諮商師必須具備一定的專業知能及經驗，並有正確的工作信念與價值，無怪乎在美國對職業復健諮商師的專業背景要求很高。而臺灣若有意學習仿效，則還需要相關配套措施，包含教育層面的支持，以培訓相關科系人才、證照制度的建立等，可謂尚有漫漫長路要走。
（3）整合各項資源，提供全人服務
從此次參訪得知，在美國，身心障礙者從14至16歳就開始接受就業準備的相關服務，有專業人員協助個案進行生涯規劃、技能訓練；而職業復健諮商師也會與學校保持聯絡，參與學校的IEP(Individualized Education Program)會議，收集相關資料，提早為個案畢業後的安置做準備，並整合各項資源提供個案服務。反觀臺灣，社政、勞政、衛政、教育等各局處的服務缺乏整合，以致於個案所得到的是零散、不完整的服務。因此若能將個案視為一個完整的個體，有其個別化的不同需求，並依此原則建構完善、整合的服務制度，相信對個案而言方是最好的選擇。
2、建議
（1）建立專業工作人員的培訓制度
建議可以從教育層面著手，成立職業重建服務相關系所，例如：復健諮商系所等，以培訓專業人才，並建立證照制度。另透過政府主辦或委託辦理的方式來規劃在職訓練課程，鼓勵專業人員進修，以維持專業人員的專業素養與服務品質。
（2）整合跨部會資源，提供全人服務
建議政府整合資源，以進行跨部會、跨局處的合作，提供身心障礙者全人的服務，而不是切割的服務。

八、PROVAIL

參訪日期：96/09/14上午
參訪單位性質：身心障礙者就業服務機構 
接待人：1、Michael Hatzenbeler(CEO)
2、Gina Solberg(Director of Employment Services)

3、Marisa Prior(Assistant Manager)

（一）簡介
PROVAIL是一個擁有65年「讓身心障礙者可以過更好生活」服務經驗的組織。此組職亦是華盛頓州最大、服務最多元、非官方且致力於提供所有身心障礙者需求的機構之一。
PROVAIL的發展起源於1942年一些家庭想要為他們患有腦性麻痺的小孩尋求滿足需求的解決方法，而該機構當時名為King-Snohomish郡立聯合腦性麻痺中心。後來機構為了將資源聚焦於華盛頓州的方案發展上，因此自1999年起從腦性麻痺協會(United Cerebral Palsy Associations，簡稱UCPA)脫離，並取得C. Gerald Warren & Associates這個機構，該機構在華盛頓州以提供科技輔具服務而聞名。1999年UCP of Washington自動解散成為一個非營利取向的公司，並且無條件將資產轉移給PROVAIL，以支持全新且完整服務的發展。
PROVAIL是由Heckler Associates命名，該機構專門為慈善機構和貧窮者提供免費的專業服務與協助。該命名有意將原本只提供腦性麻痺朋友服務的形象擴展到所有身心障礙者，使其都能接受良善完整的社區服務。
（二）服務使命與願景
1、尊嚴
提供寬廣的選擇與服務，立意在於幫助身心障礙者可以活得更有尊嚴，使其得以了解自己的潛能，並且可以好好運用生活中所有的機會。
2、選擇
幫助身心障礙者選擇自己想要的人生，並提供支持性服務，使其可以盡其所能的獨立完成他們的選擇。
3、機會
PROVAIL提供一個全面性的服務，該服務內涵主要在於擴展身心障礙者工作、生活及充份參與社區活動的機會。
4、獨立自主
幫助身心障礙者完成獨立自主的目標，並且更有尊嚴的活著。PROVAIL了解對身心障礙者而言，完全獨立生活可說是生命中最重要的目標之一。
5、支持身心障礙者充實自己生活的選擇。
6、與就業服務有關的使命
PROVAIL與就業服務有關的使命包括：（1）促進社區包容及認同身心障礙者；（2）延伸並且培養個人的支持網絡；（3）創造及支持身心障礙者為社區服務貢獻的機會。
為了完成使命，機構支持身心障礙者：（1）取得並保有競爭性就業；（2）適當的增加工資、利益、工作任務與工作時數；（3）與生活的社區建立關係，並且有所貢獻；（4）發展與人群的關係；（5）從事各式各樣的活動；（6）協助家庭與個人了解社會安全利益與健康護理的影響。
 （三）服務對象
PROVAIL提供全面性且完善的服務，甚至包含了身心障礙者生活的各種小細節，即便對象是程度最嚴重的身心障礙者，也會盡力滿足其各種需求。PROVAIL的服務障別與案源分述如下：
1、服務障別
（1）發展障礙
（2）腦傷 
（3）脊椎組織損傷
（4）自閉症
（5）中風
（6）腦性麻痺
（7）學習障礙
（8）截肢
（9）語言／聽覺損傷
（10）肌肉萎縮症
2、主要案源
（1）職業重建局(Division of Vocational Rehabilitation)
（2）發展障礙局(Division of Developmental Disabilities)
（3）勞動力製造部門(Department of Labor & Industries)

（4）退伍軍人部門(Veterans Administration)
（5）市、郡、州政府相關機構(City, County, and State Government Agencies) 

（6）學區(School Districts)
（7）企業(Businesses)
（8）個人(Individual Consumers)
（9）信託管理公司(Trust Management Firms)
（10）個案管理員(Nurse Case Managers)
（11）方案負責人(Program Managers) 

（四）服務內容
1、服務項目與內容
（1）工作機會
①提供身心障礙者獨立生活所需要的支持。

②幫助身心障礙者找到並且維持有意義的工作。

③協助身心障礙者接受優質且可負擔的醫療及可以導向健康、獨立生活的科技輔助服務與支持。 

④協助身心障礙者與生活週遭的人、事、物、資源取得連結。

⑤為身心障礙者倡導平等的權利與選擇
（2）有療效的科技輔助服務(Therapeutic and Assistive Technology Services)
門診醫療服務，其中不但包括了職能、物理及語言治療師，還有科技輔具的評估、諮詢和完整的設備，讓身心障礙者可以儘可能獨立生活。
（3）就業服務(Employment Services)
一對一的支持性就業服務，包含了職業簡略計畫、工作機會開發、工作訓練及持續長時間的支持。這個方案幫助了各種障礙的人們獲得並且維持競爭性的工作，或者是讓他們與社區生活中的人、事、物、資源保持聯繫。
（4）社區生活方案(Community Living Program)
西雅圖地區的社區居住方案提供24小時成人障礙者支持服務，即便是障礙程度最嚴重的人。每一個由3-4人組成的家庭與大多數障礙者共同生活在一個社區中，這是大部分身心障礙者第1次在機構以外的生活經驗。 

（5）牙醫診所(Dental Clinic)
PROVAIL的牙醫診所專門提供所有身心障礙者門診服務，此完整、良善、專業的服務是為了能符合身心障礙者的需求，即便是程度非常嚴重的障礙者。
（6）製造部門(Fabrication Division)
僱用身心障礙者生產各式各樣的優質零件，以工廠經營的方式來支持機構運作的成本。此工廠僱用了37位員工，其中75%為障礙者，提供的工作福利與一般員工相同。員工工作年資從9年至19年不等，平均年資為15年。37人中35人從事每週40小時全時段工作，2人從事每週20小時部份時段工作。工作每2.5小時則休息15分鐘。
2、服務流程
（1）員工方面
①發展職涯目標

A、探索工作偏好與興趣。
B、發展專屬個人的職涯計畫。
C、協助撰寫履歷並且熟練面試技巧。
D、以個案最佳利益為導向提供諮詢協助。 

②工作配對

A、開發潛在工作機會並推介工作。
B、協助面試。
③密集訓練與適應
A、陪同員工工作，並確定有可以全盤了解該工作內容的方法。
B、說明增進工作的技巧與員工的資產。
④持續的支持

A、持續提供必須的協助。
B、協助建立持續的職涯目標。
（2）雇主方面

①發展可能性

A、探索工作場所的需要。
B、提供ADA法案(The Americans With Disabilities Act，簡稱ADA)相關訊息。
C、辨識、修改或創造適當的工作。 

②做更適當的配對

A、提供想要工作及有所貢獻的身心障礙者一個機會。
B、媒合可以發揮才能的工作。
C、協助面試相關事宜。 

③密集訓練與適應
A、教育同事有效的溝通與教導工作的技巧。
B、藉由共同工作的方式設計與執行訓練、支持的策略。
④持續的支持

A、藉由繼續與雇主、同事工作的方式，建立其對身心障礙員工的支持。
B、當工作變化或增加新任務時，陪同身心障礙員工工作。
（3）誰符合這樣的服務
①身心障礙者。

②想要工作者。

③擁有交通能力者(如：大眾交通工具、騎車等)。

④有工作動機，並經由King or Snohomish County發展障礙局(Division of Developmental Disabilities，簡稱DDD)、職業重建局(Division of Vocational Rehabilitation，簡稱DVR)提供資金或私人付費。 

（4）與職業重建局的合作契約(Outcome-Based Performance，簡稱OBP)：以就業安置為主
①試作(Try Work Experience)：3個月職業探索，觀察個案在職場的適應狀況及與同事的相處情形。

②完成試作後需再簽約，訂定穩定就業安置計畫。

③個案透過職業重建局的職業復健諮商師(Vocational Rehabilitation Counselor，簡稱VRC)連結相關方案，最少1個月要向職業重建局報告1次。
（5）與發展障礙局的合作契約(Fee-for-Service，簡稱FFS)：以生活穩定為主，需社區長期支持
①服務對象：腦性麻痺患者、自閉症、心智障礙者、發展遲緩者。
②由職業復健諮商師、家長及個案共同討論決定選擇發展障礙局或職業重建局的服務。
③最少6個月要聯繫1次。

3、服務量
（1）140位個案
①80%屬智能障礙，需長期支持。

②20%的個案由職業重建局派案進行職前訓練。

③有部分來自PATHWAY TO WORKS
方案的個案，從職場退下來到PROVAIL受訓後再回社區化。
（2）州部門需完成聯邦所要求的60%服務量，故在經費有限下，會在重度障礙者中選擇較輕等級的個案先行提供服務。
4、服務比
（1）14位就業諮詢員(employment consultant)，服務比為1：12(12位個案分處於支持性就業的不同階段)。
（2）州政府在1990年開始整合就業方案，以就業為導向(PATHWAY TO WORKS)的服務方式協助個案就業，工作安置上則尊重個案及以個案興趣為主(PATHWAY TO WORKS－PATHWAY TO EMPLOYMENT主要服務16歲的年輕人，另會保留工作給62歲以上的障礙者)。
（五）專業人員配置
1、工作人員配置
支持性就業部門服務人員有16位(其中2位專門與學校合作，負責轉銜計畫；1位專職工作機會開發)；就業諮詢員14位(其中13位全職，1位兼職)。
2、工作人員資格
具學士學位及社會福利、行銷貿易、身心障礙服務經驗等相關背景。
3、工作人員養成
（1）機構：人員進入後需學習心肺復甦術、急救課程、手語及市場行銷。
（2）職場：以導師制的方式讓新進人員在職場訓練，訓練內容包括約9個月的工作發展及工作安置訓練。
4、工作人員流動率
PROVAIL希望藉由提高工資讓員工可以穩定工作，員工平均工作年資約1.5至2年。
5、工作人員專業能力
每位就業諮詢員皆能獨立工作、協助個案就業安置—安排行程並協助企業、家庭及與職業重建局交涉。
6、工作人員每週團督1次，分享成功、困難工作的經驗。
（六）機構經費來源
1、PROVAIL年度總預算為1,050萬美元。
2、PROVAIL分4個部門，經費平均分配，其中就業服務方面的經費來源是與發展障礙局、職業重建局訂定合作契約。
3、社會企業：用企業所賺的錢來支持PROVAIL的服務運作(與波音公司合作—零件組裝、承接國防部零件工作)。
4、募款方式：部門經費不足時，則會發動募款，例如：舉辦特別活動、餐會、義賣、私人企業捐贈等。
（七）參訪心得分享
1、心得分享
（1）引進企業經營理念
機構為NPO組織，其特色在於引進社會企業經營理念來經營機構的製造部門，且將盈餘用來支持PROVAIL的其他服務運作，因此，機構營運所需費用可以自主運籌而較不受限(年營業額250萬／美元)。
（2）製造部門的員工薪資高於競爭性職場的平均工資
製造部門中僱用37名員工，其中75%為障礙者，PROVAIL不僅運用每個障別的優勢進行職務分配，且提供與一般員工相同的福利待遇，例如：員工平均10美元／時即遠高於競爭性職場的平均工資8.86美元／時。參訪當日PROVAIL的經理更自豪地畫出機構製造部門的工作歷史演化(如圖1)，以輔助說明現況(圖1代表3種身心障礙者與社區不同融合程度的就業模式，左1為PROVAIL庇護工場
經營型態時的薪資收入，右1為支持性就業安置的平均工資收入，中間1則為機構引用社會企業經營概念成立製造部門後的平均工資；機構經理認為目前的經營模式是現階段頗引以為豪的方式)。


圖1：PROVAIL經營模式歷史演進圖
（3）工作的意義大於所獲得的薪資
工作的意義在於協助個案成為獨立自主的個體，並且更有尊嚴的運用生活中的所有機會成為社區的一份子，而個案背後的強大推動力量則來自於機構的服務使命與願景，以及家長與志工的傾全力協助，共同成就一股信念—有期待、有人脈，就有潛在的可能。

（4）及早為個案的訓練作準備

參訪過程裡，透過影片中家長的娓娓述說自身經歷，強調及早為個案的訓練作好準備(12-14歲間)的重要性。其中一位家長甚至將個案第1次領到的薪資加以裱框，由影片中深深感受到一股巨大的支持能量。

2、建議
（1）讓大型企業支持機構
在公部門減稅等政策的鼓勵下，波音公司長期提供訂單及高單價的貨源予PROVAIL，而不是以低價代工的方式與PROVAIL合作，讓身心障礙者可以得到較高的薪資水平。因此，不僅波音公司得到良好的企業形象，PROVAIL的營運自主性亦提升，且可將盈餘用來支持PROVAIL的其他服務運作，此與國內大部分社福機構倚賴公部門資源的挹注實為不同，可以引為借鏡。
 （2）支持性就業需個案、父母、雇主、就業服務員互相合作
身心障礙者支持性就業的要素就如同椅子的四隻腳(個案、父母、雇主、就業服務員)需要彼此互相合作才能穩固。父母部分有可能是其他家人親友；雇主部份也可加上同儕、同事或自然支持者；就業服務員部分則可擴大到各專業領域的協助，如：個案管理員、職能治療師、物理治療師等，有了足夠的資源協助，才有可能讓身心障礙者充分發揮就業潛能，進而在職場上穩定就業。

九、西北中心
Northwest Center

參訪日期：96/09/14下午
參訪單位性質：社會型企業 

接待人：1、Karen Hoffman(Director of Special Projects)
2、Virginia Burzotta(Senior Director of Organization and Client Operations)
（一）簡介
西北中心於1965年由一群家長所創立，這群家長拒絕自己發展障礙的孩子被限定僅能待在機構，或任由自己的孩子被認定為無學習能力無法受教，於是他們自行聘用老師為有特殊需要的孩子設計教學計畫，並且發現他們的孩子確實有學習能力。
雖然當時身心障礙孩子無法進入公眾教育體系，但是這群家長積極發起立法，促使華盛頓州所有學校不得選擇學生，學校必須接受所有類別的學生，人人享有受教權法案便成為美國境內第一起此類法案，並且被視為聯邦立法的楷模。
倡導與創新的精神持續影響西北中心的發展，過去40年來，西北中心已成為太平洋西北地區服務兒童與成人障礙者最大的社區服務組織。此外，西北中心亦開創性的將方案與企業結合，並與障礙者及其家庭建立必要且持久的關係，使其生活過得更好、更有意義。
（二）服務使命與願景
西北中心過去40年已有長足巨大的發展。中心始於1960年代中期一群熱心的家長，希望他們發展遲緩的孩子能獲得教育，而今西北中心已被公認為兒童與成年潛能開發的領導者。
西北中心知道，價值觀驅動一個組織的使命：尊嚴、特質、融合與承諾、自治、零拒絕、創新、個人潛能、個人之於社區的存在價值、家庭的重要性。基於這些價值觀，西北中心將致力於擴展方案，並且影響更多社區的民眾。
（三）服務對象
1、服務對象
（1）發展遲緩兒童。
（2）有就業服務需求的身心障礙者。
2、個案來源
西北中心的個案大部分來自政府及當地機構的轉介，包括職業重建局(Division of Vocational Rehabilitation，簡稱DVR
)、發展障礙局(Division of Developmental Disabilities，簡稱DDD
)、學校、自行求助的個案、透過個案介紹而來的朋友、有合作契約的企業、西北中心社會型企業的應徵者(對於能力不足者，先開案服務、訓練，最後才成為員工)。
（四）服務內容
1、服務項目與內容
（1）兒童方案計畫
西北中心提供兒童個別化的教育方案、倡導、治療及支持等各方面的服務，以幫助兒童做好準備來面對學校生活及未來人生。服務內容包括早期療育、幼兒教育與全日制的兒童照顧服務；每天服務高達125人。
西北中心是受到全國肯定的機構，提供兒童學習及成長的環境，每位個案及其家庭皆能享有個別化的服務。未來，西北中心希望能擴大服務範圍，提供融合的環境，以服務那些沒有障礙的兒童。
（2）成人方案計畫—身心障礙成年就業
西北中心針對身心障礙者需求提供許多就業選擇，終極目標是幫助身心障礙者做好進入競爭性職場的準備，並且達成他們想要獨立自主的渴望；透過新技能的建立、賺取收入、在當地職場工作，貢獻一己之能力並追求個人目標。西北中心已幫助數以百計的身心障礙者邁向完美的生活。
西北中心致力於超越客戶的需求，希望能做得更好。在就業領域中積極發展高效率與高品質的服務水準，並和其他受委託單位(vendors)分享最好的執行成果，其目標是提升對身心障礙者的服務，不論區域。
①就業前準備服務(PRE-EMPLOYMENT SERVICES)
西北中心與個案密切配合，以便了解個案的就業偏好與生活目標，並提供教育、訓練與支持來拓展成功就業的機會。西北中心的就業前準備服務可說是成功就業非常重要的第一步。
A、職業評量轉介(Referral for Vocational Testing)
西北中心與個案一同找出個案的就業需求，並建立具體的就業計畫；如果有必要，中心也會轉介個案到華盛頓州職業重建局進行進一步的職業評量。
B、履歷—紙本、錄影帶或個人作品集的製作(Resume Creation—Written, Video or Portfolio)
西北中心幫助個案建立履歷，透過特定形式的履歷，讓潛在雇主清楚了解個案的工作經驗和潛能。
C、面試技能的建立(Interview Skill Building)
人們能在面試時洞察雇主的需求，為他們想要的工作做更好的準備。因此，工作教練(job coaches)提供個案面試機會，以建立其面試技能。
D、填寫工作申請表格的訓練(Training on Filling out Job Applications)
當個案需要填寫、提出工作申請表件時，不論該表件是電子檔或是手寫的格式，個案都能夠獲得所需要的支持。
E、嘗試工作經驗、工作樣本及工作參訪(Trial Work Experiences, Job Sampling & Job Tours)
工作教練根據個案的興趣尋找機會、拜訪雇主、嘗試新工作、獲取經驗並設定就業目標。
②工作機會開發與就業支持(JOB DEVELOPMENT & EMPLOYMENT SUPPORT)

一旦個案接受必要的就業前準備服務後，西北中心便開始尋找適當的工作機會，並以個案的個別化需求與偏好為取向，目標是幫助個案找到工作，並且獲得工作所需的訓練與穩定就業，使其能獲得成功及更加獨立自主。
A、工作機會開發(Job Development)
西北中心的工作機會開發人員(job developers)針對個案的興趣與能力，於社區中尋找個別化的就業機會。
B、職務再設計(Job Carving)
西北中心的工作機會開發人員會與特定廠商(specific employment niche)合作，共同為雇主和個案的需求來設計職務。
C、工作安置與穩定就業(Job Placement & Stabilization)
一旦個案找到想要的工作，西北中心會在個案需要學習新工作時，持續提供個案支持，並與個案及雇主互相配合，確保就業成功。
D、持續性支持與維持就業(Ongoing Support & Job Retention)
工作教練會在個案就業期間持續提供支持服務，幫助個案克服新的挑戰。
E、就業轉銜(Transitional Employment)
當個案決定換新工作時，西北中心會透過轉銜流程幫助個案在社區中找到適合的新工作。
（3）社會型企業模式(Social Enterprises)
西北中心的社會型企業提供了職業訓練機會及就業機會，身心障礙者可以在其中學習到工作技能及獨立自主的能力。社會型企業的營利所得成為西北中心兒童及成人部門的收入來源。
西北中心目前有17個工廠，包括洗衣工廠、包裝工廠、碎紙工廠
、餐飲業、園藝景觀設計、烘焙工廠、話務中心、倉儲業、清潔公司、搬運公司、零件加工廠、經營室內游泳池、舊衣回收、二手車銷售、維修團隊、設計團隊等，共創造275工作機會。
西北中心發展社會型企業的3個目標：①僱用：提供身心障礙者工作機會；②訓練：提供身心障礙者職業訓練機會；③營利：運用社會型企業經營所得，補貼機構內各項服務的需要。
2、服務量
（1）成人：整個組織有將近1,000名員工，其中275名員工具身心障礙身分，員工年紀在18-70歲(2%住在政府住宿機構)。
（2）兒童：0-5歲的早療部共服務125名個案。
3、服務情況／服務比
（1）獨立就業者
獨立就業的工資高於最低工資而仍需要工作教練協助者，最少每月1次；服務比為1：15-20。
（2）合約團體(小組安置)

與外部公司簽訂合約從事清潔工作的工作隊，服務比為1：6至1：8。
（3）職前訓練(Pre-vocation services)
在社會型企業工廠(外人稱庇護工廠)，加強個案準時上下班、服裝儀容及社交禮儀；服務比為1：10。
（4）一對一服務(Person to person)
獨立技能需大量協助者，服務比為1：1至1：4。有些個案需要1：1的支持系統或多對1的協助，中心會結合不同的資源，例如：職業重建局、發展障礙局、社區義工來提供服務。
（五）專業人員配置
1、專業人員配置
西北中心有9位就業服務專員(Employment Specialist)，各具專業背景及職責。人員流動率約25%-30%，且低層工作人員流動率(多以進修為主要離職原因)高於高層。
2、專業人員背景
西北中心工作人員的背景相當多元，包括教育、市場經驗、顧客服務、業務開發與銷售等，西北中心認為工作人員的人格特質是相當重要的。
3、專業養成
（1）由資深員工經驗傳承。
（2）相關訓練課程。
（六）機構經費來源
西北中心屬於非營利組織，透過企業經營方式，協助身心障礙者獲得適當的工作機會。該中心從最初10萬美元的資本額到目前營業額已高達5,000萬美元。其經費預算與來源為：
1、營利＋非營利單位預算：1,500萬美元／年。
2、目前機構資產值約5,000萬美元，政府補助或募款所得佔6%，企業經營所得佔94%。
（七）參訪心得分享
1、心得分享
（1）創造高度獲利
西北中心透過17家企業的互補及相互支持、多層次的降低成本，並運用許多商業管理知識來管理各個工廠、商店，創造更多的獲利，例如：8家洗衣店、經營相關舊衣回收及販售成衣、經營餐廳及清洗餐廳制服等，不僅創造市場需求及降低成本，同時建立更多可以獲利的市場。因此，這樣的經營模式亦讓西北中心有更多的市場自主性，不會侷限於某單一產業，而是多元的發展。
（2）經費來源是組織經營所得
西北中心讓專業人員可以擁有豐富的思考模式，同時多角化的企業經營方式亦創造出不同於非營利組織依賴募款的運作模式，並進一步將經營所得用在組織內部的需要及各類服務方案上。這樣的運作模式不僅可以讓身心障礙者及其家庭相互獲利，同時也可以讓市場提供組織就業機會、行銷組織的服務。西北中心社會型企業的經營及行銷模式實可提供國內非營利組織參考。
（3）身為社會企業同樣回饋社會
參訪時看到西北中心內擺設了大型pony小馬、胡桃鉗兩樣藝術品，經接待人員介紹得知，當地每年會請藝術家設計當年的主題物，並邀請企業或個人認購，所得供當地社會福利所用。在這樣的募款活動中，西北中心不僅有機會接受到部分募款款項，更是以一個社會企業的身分，認購了大型pony小馬與胡桃鉗等藝術品，充分展現了取之於社會、用之於社會的企業精神。
2、建議
（1）非營利組織應創造更多經費來源
建議國內社會福利團體可以參考西北中心社會型企業的經營模式及行銷模式，不僅可以讓身心障礙者及其家庭相互獲利，同時也可以讓組織的經費來源更加多元化，而不僅僅依賴政府的經費補助來維持組織的運作。
（2）募款方式可以再創新
建議國內可仿照西雅圖邀請藝術家設計藝術品，以邀請各企業或個人認購的募款方式，設計一個有創意、適合國內文化，並可讓企業共同參與的勸募活動，以提升公益宣導的效益及協助企業建立良好形象，讓弱勢者、社福團體及企業三方同時受益。

伍、結論
本次考察，在余月霞博士、臺灣師範大學林幸台教授、邱滿艷助理教授、長庚大學柯平順教授、中華民國智障者家長總會林惠芳秘書長、財團法人育成社會福利基金會王嘉蕙專員及臺北市政府勞工局相關同仁事先規劃與討論後，擬定參訪加利福尼亞州與華盛頓州兩州的身心障礙者職業重建制度，並於參訪前整理出參訪重點。綜合考察前的準備、相關文獻閱讀及實地考察所見所聞，將加利福尼亞州與華盛頓州兩州的身心障礙者職業重建制度整理如下：
一、美國非常重視身心障礙者法案的落實
聯邦政府在1990年通過ADA法案後，便積極進行相關宣導與教育，尤其是委託成立了10個ADA CENTER，積極投入ADA法案的倡導，讓企業與相關單位認為執行ADA法案是責無旁貸的，此外，在企業有需要時亦提供技術上的支援。
二、以個人為中心的服務規劃
（一）復健諮商師(RC)／職業復健諮商師(VRC)在擬定個別化就業計畫時，若個案所需為教育、醫療、輔具、福利等服務時，復健諮商師／職業復健諮商師均能整合並決定資源，以滿足個案所需。
（二）即使像加利福尼亞州經費這麼龐大，然而畢竟資源有限，且在考量每個身心障礙者均有工作可能性的情況下，重建局會將極重度列為優先服務對象，但也彈性放寬對極重度的定義，因此仍然必須建立所謂的等候服務名單。
三、以社區獨立生活為主要的核心價值
（一）美國身心障礙者職業重建體系強調以個人為中心的服務規劃，並以協助身心障礙者在社區中獨立生活為主要的核心價值，因此個人參與個別化就業計畫(IPE)時，其需求不會因行政單位分割而造成服務提供片段或資源取得困難。
（二）政府部門如重建局(DOR)／職業重建局(DVR)、視障者重建中心(OCB)雖隸屬就業服務部門，然其服務項目都內含獨立生活訓練；民間單位如Arc亦有相當的服務是在社區中提供身心障礙者獨立生活訓練與支持。因為他們都深信，不論是先天或是後天致障者，唯有先協助或支持身心障礙者在社區獨立生活，才有可能協助其融合在社區工作。
四、成效評量導向制度確實可行
美國各州對於委託或補助方案有不同的付費方式，如加利福尼亞州採用fee-for-service給付方式，在華盛頓州則採取outcome-based performances與fee-for-service並行制，兩種付費方式各有其優缺點，但不論採取哪一種給付方式，重要的是在於指標訂定要明確、經費成本計算要合理，且政府與非營利組織必須通力合作，才能促進身心障礙者人盡其才。
五、注重專業證照與培訓
（一）政府相關單位的服務人員，如復健諮商師／職業復健諮商師須為復健諮商碩士，並取得復健諮商師認證委員會(CRCC)所頒發的重建諮商證明文件，且每5年要重新認證1次，以維持專業的服務水準；此外，復健諮商師／職業復健諮商師亦必須有實務工作經驗；如果要服務聽障者，還必須有手語翻譯的證照。至於新進的復健諮商師／職業復健諮商師對個案的評量與決定則必須先經過督導的同意，而具備2至3年以上經驗的復健諮商師／職業復健諮商師雖可以獲得充分的授權，惟仍須受一定程度的督導。如此專業的要求與訓練，不難看出其職業重建評估與計畫擬定的專業表現。
（二）民間非營利組織的工作人員，如工作教練(Job Coach)、就業服務專員(Employment Specialist)、就業諮詢員(employment consultant)，相當強調職前與在職訓練，特別是資深工作人員帶領新進人員部分。此外，也有單位(例如：WISE)是專門接受政府的委託，以非常有規劃的的方式來從事專業人員的培訓工作。
六、經費來源是多元的
美國身心障礙者的職業重建經費有來自聯邦政府、州政府及企業等，本次參訪也看到企業勸募的創意，例如：在西北中心看到大型pony小馬及胡桃鉗人偶的藝術裝置；在西雅圖街上也到處看到不同藝術裝置的豬造型，在企業與藝術家的合作下，所得經費及相關藝術裝置會在隔年捐贈予非營利組織。如此一方面可以進行公益宣廣，另一方面則可以引進企業的參與。
七、庇護工場已轉型為社會型企業
在社區融合的理念下，加利福尼亞州及華盛頓州已漸漸沒有庇護工場，並設法將障礙者轉銜到社區就業或是其他社區服務方案。
陸、建議
綜合上述結論，本考察團嘗試提出以下建議，做為中央與臺北市政府相關單位規劃身心障礙者職業重建服務政策之參考：
一、成立身心障礙者權益保障法宣廣教育中心
雖然身心障礙者的權益保障需要政府預算支持與政策推動，然而社會的接納、無障礙環境的改善、企業的協助、多元支持服務方案的提供更是重要，建議內政部能委託專業單位成立身心障礙者權益保障法宣廣教育中心，透過專業的諮詢、教育與宣導，以真正落實身心障礙者權益保障法。
二、落實以「個別化」為精神的服務制度
在臺灣已訂定「身心障礙者生涯轉銜服務辦法」，以作為身心障礙者在各個階段轉銜服務提供的依據，但在各局處業務分工與預算分列的狀況下，使得身心障礙者必須受限於各方案的標準，無法確實滿足「個別化」需求。因此，建議成立單一窗口整合服務，以身心障礙者的職業重建為目標，讓服務跟著個案走，同時也讓身心障礙者可以得到立即、可近性的服務。
三、連貫生活重建與職業重建體系
對於身心障礙者，尤其是中途致障者而言，生活重建的成功與否往往是其進入職業重建體系的先決條件。在臺灣，生活重建與職業重建服務業務分屬社政單位與勞政單位主責，與美國不盡相同。建議社政單位與勞政單位應就業務分工與合作進行更精緻的討論與設計，以使身心障礙者服務之銜接符合連續性、無接縫原則。
四、整合現有之職業重建服務措施
目前臺北市雖提供了多元的服務方案或模式，如職前適應與準備、職涯輔導、職種開發、創業協助措施等，但在各方案轉銜之間仍有隔閡，建議勞政單位應儘速協調整合現有的各項職業重建服務措施。
五、建立以成效評量為導向的付費制度
目前不論是方案督導、評鑑等，都已漸漸朝向成效評量的考核。美國聯邦政府對州政府的考核指標有7項，每年評比50個州，此考核制度可作為行政院勞工委員會擬定相關政策的參考。然委託／補助服務的付費制度尚未嘗試運用成效評量的方式，建議政府可研擬相關配套措施，如研擬明確的績效指標、績效成本等，逐步朝向建構以成效評量為導向的付費制度與評鑑制度，以提升專業服務的品質。
六、建立專業人員培訓制度
目前行政院勞工委員會已有委託辦理職業重建專業人員培訓課程，然相關課程認證或是制度性的課程尚未辦理。建議行政院勞工委員會應與地方政府討論，並達成共識，形成專責單位定期辦理課程訓練，並積極規劃課程認證，如此才能培育穩定且具備專業知能的專業服務人員。
七、推動職業重建管理員專業認證制度
身心障礙者職業重建過程中最重要的角色無非是復健諮商師／職業復健諮商師(即我國目前的職業重建管理員)。美國職業重建體系賦予復健諮商師／職業復健諮商師的責任與義務很大，相對地對其資格要求也相當嚴峻。以目前我國的職業重建管理員的條件與專業而論，普遍仍是不足，雖然臺北市政府勞工局已稍具規模，但仍有待逐年提昇專業素質；而提昇職業重建管理員的能力除了一般課程訓練外，亦必須透過實務的訓練，適度給予一定的個案安置權力與適當資源。
八、開拓多元的經費來源
臺北市身心障礙者職業重建經費有來自行政院勞工委員會就業安定基金的補助、臺北市政府自編的公務預算及臺北市身心障礙者就業基金專戶編列的經費等，在目前基金專戶經費逐漸短缺、公務預算不足的情況下，建議勞工局應多引進並結合企業資源，以創意募款型態與方式，讓企業與社會大眾共同參與身心障礙者職業重建服務。
九、推動社會型企業之庇護工場
身心障礙者權益保障法修訂後，已將庇護工場內之受益對象與機構間定位為「僱用關係」，其未來經營及管理可能更需要協助，因此，結合企業生產、行銷、人才、研究發展及資金等優勢，讓社會福利服務產業不再以政府補助為最大的財源，是未來政府與民間可以共同努力的方向。 

基於上述結論與建議，提出臺北市政府勞工局「建構以成效指標為導向之職業重建系統圖」(如圖2)作為總結，並逐一說明如后：
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強調以「成效指標」作為審查、督導、考核的基準，是因應未來困境的解決之道。成效指標簡言之，即以服務績效作為付費的依據，當個案服務需求被滿足時，政府才會付款，此亦為一種「個案委託」制度。要建立此制度，至少必須以下6個系統同時配合才能運作順利，也因此還需要4-6年的時間。
一、職業重建管理員的專業提昇
理想的職業重建管理員應具備社會工作、心理輔導、特殊教育、勞工等相關碩士學歷，或擁有前述專業背景之專業證照及足夠的實務工作經驗，才足以有能力為個案評估完整的需求、決定資源投入的程度及最後服務品質的管控。此外，職業重建管理員本身亦必須擁有「溝通協商」的能力，方易於讓民間其他服務提供者信服。以目前臺北市政府勞工局職業重建管理員的資歷而言，除了少數幾位符合上述條件外，多數仍需加強培訓。未來實務作法，將充分運用中央辦理及勞工局自辦的在職訓練課程，或以鼓勵自修等方式，讓同仁逐步擁有足夠的知識與技能。
二、機構的觀念教育
成效指標制度對於民間機構管理、用人、薪資給付制度等將造成根本、結構的改變，因此，機構接受的意願也將左右成效指標制度的執行。機構未來將擔心得自政府的財務不穩定、人員流動率增加，因此，金錢的誘因與專業自主性勢必成為機構是否接受此制度變革的重要考量因素。是以計算合理的成本支付與成效指標的訂定，將是推動成效指標制度的核心影響因素。
三、合理的成本計算
勞工局必須先行計算職前準備、工作技能、職業訓練、就業準備、社區化就業服務等各種方案的個案服務成本，也許再與提供服務的民間單位協商出一個合理的服務成本。
四、成效指標的訂定
個案服務需求一旦評估完成，對於購買服務的品質要求及服務的驗收則必須有共同的標準，例如：社區化就業服務的指標可以分成6個指標：開案晤談、就業滿5天、就業滿1個月、就業滿2個月、就業滿3個月、追蹤、就業滿6個月，待受委託單位完成前述指標後再付費，且各個成效指標與成本之間還必須有連動機制。
五、個案接受的意願
在為個案做好完整評估、向其確認需求、雙方約定服務的方向及所要達成的指標、各自要負責的任務後，方與個案簽訂服務契約，因此個案必須是在有足夠的資訊及自決的情況下，成效指標制度的推動才能成功。是以求職者前來申請服務時，職業重建管理員即應向求職者詳細說明服務的規定與限制，並同時徵求其同意。
六、行政體系及基金專戶委員的支持
相信成效指標制度的建立可以解決勞工局未來即將面對的難題，惟成效指標的推動在勞工局行政體系內部必須先達成共識。也許各個層級的長官、同仁不清楚此一制度，因此必須透過各種可能的場合仔細說明，方有可能獲得了解與支持。
對於「建構以成效指標為導向之職業重建系統圖」的具體作法，可於97年度成立規劃小組，詳細計畫每一個子系統的運作步驟及時程，並訂定中程計畫逐步實施。
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圖2：建構以成效指標為導向之職業重建系統圖
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� 余月霞博士現任美國蒙特利盲人視障中心(The Blind & Visually Impaired Center of Monterey County)弱視專員／重建顧問。本次考察特借重其專才，協助本團全程翻譯工作。


�因時差關係，實際返回臺灣為臺灣時間9月18日。


�資料來源：� HYPERLINK "http://www.ustudy.org.tw/" ��http://www.ustudy.org.tw/�。


�其定義以服務先天障礙者為主。依據華盛頓州法律WAC(Washington Administrative Code，簡稱WAC) 388-823，對服務對象有以下條件：①可歸因於智障、腦中風、癲癇、自閉症或者神經病學和其他與智能發展障礙密切相關原因者；②發生障礙年齡在18歲以前；③預計需無限期服務者；並且對身心障礙者的服務能產生實際的效用。舉凡要接受DDD服務的障礙者，均必須經過資格審核，而與DVR有對象上的區隔，當然個案可以互相轉介。


�社會健康服務部，華盛頓州政府的一個部門，提供多元的服務方案滿足州內人民的需求，服務內容包含對兒童、家庭、青少年、身心障礙者、藥酒癮者的支持與服務，以及醫療補助計畫、職業重建計畫、居家照顧計畫等。


�與受委託單位／補助單位的契約詳如附錄一「CLIENT SERVICE CONTRACT—DVR VR Job Service Contract」。 


�購買服務手冊內容可至� HYPERLINK "http://www.rehab.cahwnet.gov/eps/certhand.rtf" ��http://www.rehab.cahwnet.gov/eps/certhand.rtf�網站查閱。


�①相信個案有能力可以工作；②尊重個案為獨立個體，可以自行決定。


�復健諮商師認證委員會，是一個NPO組織，設定標準並確保復健諮商師的服務品質，提供認證。


�資料來源：參考王雲東(2005)。社區化就業服務採個案委託之可行性研究。臺北市政府勞工局委託研究。 


�另外考量障礙程度分成兩類，若服務提供單位服務較弱勢的障礙者，則可以得到較高的給付費用。


�McGrewa,J. H., Johannesena, J. K., Grissa, M. E., Bornb, D. L., & Katuinb, C. (2005). Performance-based funding of supported employment: A multi-site controlled trial. Journal of Vocational Rehabilitation 23, 81–99. 


�資料來源：ONE STOP Career Link Centers Of San Francisco Annual Report 2006-2007(舊金山單一窗口生涯連結中心年度報告)。 


�此為參訪當日One Stop Career Link Center-Mission District工作人員所提供的數據，此數據包括使用One Stop卡的民眾。


�資料來源：ONE STOP Career Link Centers Of San Francisco Annual Report 2006-2007(舊金山單一窗口生涯連結中心年度報告)。 


�州政府重建局僅於每星期二指定1名復健諮商師前往One Stop Career Link Center－Mission District提供服務的理由，礙於時間的限制，參訪當日無法進一步詢問，或許日後可以再透過其他管道深入了解。


�此為參訪當日One Stop Career Link Center－Mission District工作人員告知的服務成本。


�資料來源：「臺北市各區里名面積一覽表」(參考臺北市政府民政局網站� HYPERLINK "http://www.ca.taipei.gov.tw/civil/pdf/dname.pdf" ��http://www.ca.taipei.gov.tw/civil/pdf/dname.pdf�)。


�資料來源：http://zh.wikipedia.org/wiki/舊金山#.E4.BA.BA.E5.8F.A3。 


�資料來源：「臺北市96年10月各行政區人口數、戶數統計表」(參考臺北市政府民政局網站� HYPERLINK "http://www.ca.taipei.gov.tw/civil/page.htm" ��http://www.ca.taipei.gov.tw/civil/page.htm�)。


�資料來源：� HYPERLINK "http://quickfacts.census.gov/qfd/states/06/06075.html" ��http://quickfacts.census.gov/qfd/states/06/06075.html�。 


�此統計數據係向臺北市政府勞工局就業服務中心工作同仁詢問後得知。


�此統計數據係向臺北市政府勞工局就業服務中心工作同仁詢問後得知。 


� 資料來源：「臺北市政府勞工局就業服務中心95年12月業務統計月報－職業介紹概況統計表」(參考臺北市政府勞工局就業服務中心網站� HYPERLINK "http://www.esctcg.gov.tw//site/41f5d2c5/4475522e/44755245/447e8408/44800c0a/files/9512%B4%A3%ADn%A4%C0%AAR.pdf" ��http://www.esctcg.gov.tw//site/41f5d2c5/4475522e/44755245/447e8408/44800c0a/files/9512%B4%A3%ADn%A4%C0%AAR.pdf�)。


�資料來源：「臺北市政府勞工局就業服務中心95年12月業務統計月報－職業介紹概況統計表」(參考臺北市政府勞工局就業服務中心網站� HYPERLINK "http://www.esctcg.gov.tw//site/41f5d2c5/4475522e/44755245/447e8408/44800c0a/files/9512%B4%A3%ADn%A4%C0%AAR.pdf" ��http://www.esctcg.gov.tw//site/41f5d2c5/4475522e/44755245/447e8408/44800c0a/files/9512%B4%A3%ADn%A4%C0%AAR.pdf�)。 


�本篇參考資料來源包括：


①� HYPERLINK "http://www.edd.ca.gov/ONE-STOP/default.htm" ��http://www.edd.ca.gov/ONE-STOP/default.htm�；


②� HYPERLINK "http://www.onestops.info/article.php?article_id=65" ��http://www.onestops.info/article.php?article_id=65�。


�加利福尼亞州重建局下，將服務視障、聽障與視聽障者的工作獨立出來，特別設立一個特殊的服務單位(Specialized Services Division，簡稱SSD)。管理提供視障服務者稱為視障服務辦公室。SSD有復健諮商師提供個案管理和諮詢的工作，其任務和其他障別的復健諮商師一樣。在SSD網頁上有資訊與轉介、導盲犬津貼、報讀等資訊，另外亦印行視障資源和服務手冊。


�北美洲的重建教師，在五大專業領域所聯合組成的網絡體系下工作，此五大專業特殊體系如下：


①美國的聯邦國家職業重建體系，執行機構包括：重建服務行政機關(RSA)、美國教育部特殊教育室與服務成人為主的重建服務室。視障者重建中心是隸屬於加利福尼亞州重建局。


②加拿大國家視障機構(CNIB)，服務對象以加拿大的成年視障者為主。


③美國退伍軍人事務部門(VA)，以前稱退伍軍人行政機關，服務對象以退伍軍人為主。


④位於美國與加拿大的私人非營利機構，服務成人與兒童。


⑤特殊教育計畫，亦是美國教育部的一部分，特殊教育與重建服務辦事處主要是透過他們的教育服務系統來服務兒童。


�復健諮商師由視覺損傷重建教育協會(Association of the Education and Rehabilitation for the Visually Impaired，簡稱AER)認證頒給證書，此協會是經政府認可的。


�下列法案的制定及修正，讓視障者的權益提升，增加工作機會，並提供法定視障者或視障機構優先經營企業的權利：①藍雪法案(Randolph-Sheppard Program)：於1936年通過，根據規定視障者具有優先經營聯邦政府福利社、自助餐廳、新聞攤位等機會。另外經商事業方案(Business Enterprises Program)亦使各州政府重建部門必須給予申請合格的視障者免費訓練和所有經營生意的資料；②The Wagner O’Day Act：1938年通過，要求聯邦政府必須購買視障機構或庇護工場所生產的產品，以保障視障者的就業機會。1971年修正法案(法案名稱改為「The Javits Wagner O’Day Act」)，保留了聯邦政府從視障者服務場所購買產品的優先權，增加其他重度身心障礙者亦可參與該項方案；③美國身心障礙者法案(The Americans With Disabilities Act，簡稱ADA)：1990年訂定，確保雇主在僱用員工時給予障礙者公平機會，規定要為障礙員工提供調適與再設計的協助，及消除其在社會上獨立生活所面臨的各類歧視和障礙。雖無數據統計分析視障者進入就業市場的成長比率，但有了法律效用，要求雇主不可歧視身心障礙者，合理調適如職務再設計、電腦使用、科技協助、工作時間調整等，與17年前尚未有ADA法案比較，實際情況是目前有更多視障者獲得工作。


�本篇參考資料來源包括：


①� HYPERLINK "http://www.dor.ca.gov/ssd/drocb.htm" ��http://www.dor.ca.gov/ssd/drocb.htm�；


②� HYPERLINK "http://www.dor.ca.gov/ssd/blindser.htm" ��http://www.dor.ca.gov/ssd/blindser.htm�。


�每年需以計畫書向聯邦政府爭取計畫，年底也必須交成果報告。為了達到計畫，工作人員必須到美國東岸華盛頓．哥倫比亞特區(Washington, District of Columbia)受訓。


�美國身心障礙者法案(The Americans With Disabilities Act，簡稱ADA)


� 無障礙 IT是一項工業科技，能協助廣泛的非障礙者與身心障礙者。它混合了通用設計(universal design)的原則，每位使用者在工作時也能使用工業科技。


� 應指不是故意或沒有想到所造成的結果。


�本篇參考資料來源為� HYPERLINK "http://www.adapacific.org/" ��http://www.adapacific.org/�。


�本篇參考資料來源為� HYPERLINK "http://www.thearcsanfrancisco.org/" ��http://www.thearcsanfrancisco.org/�。


�此處照字面翻譯是重建局，不過當地提供的中文簡介是「傷殘重建就業局」，但因為傷殘一詞本國早已不用，其原文名稱並沒有身心障礙字眼，且依「國際功能、失能與健康分類」 (International Classification of Functioning, Disability and Health，簡稱ICF)而言，並沒有「身心障礙」之涵意，故本文將其譯為「重建局」。


�美國身心障礙者法案(The Americans With Disabilities Act，簡稱ADA)並沒有各障礙類別名詞，也沒有如我國「身心障礙手冊」之文件，但對於障礙等級分成3個層次：①身心有障礙；②身心明顯有障礙；③身心大部份有障礙。障礙的定義依各人的社會功能而有不同，在職業重建就是以職業能力為主的評量。


�加利福尼亞州18-64歲身心障礙人口中，其中21.7%年收入在貧窮線以下，16.9%(全國是15.3%)有領取社會安全保險支付。


�此係依復健法(The Rehabilitation Act)規定，但因一方面也有服務績效的要求，所以仍有可能服務重度障礙者中較易服務的個案。


�詳見附錄二「康復部用戶資料手冊」。


�詳見附錄三「加利福尼亞州個別化就業計畫範例」。


�復健諮商師必須具備復健諮商碩士、實務工作經驗。每位新的復健諮商師必須要經過1年的專業訓練。如果要服務聽障者，則必須有手語翻譯的證照。新進復健諮商師的評量與決定須經過督導的同意，而2至3年以上經驗的復健諮商師則可以獲得充分的授權，但仍須受一定程度的督導。


�參訪當日工作人員口頭上的說明(1萬4,300人)與文獻上的數字(1萬3,400人)不同。


�Mark擔任54位復健諮商師的督導，參訪當日負責解說復健諮商師的詳細情形，非常熱心，對此行了解復健諮商師的相關資料幫助很大。


�對於從未接受評鑑的新單位，通常是以1年的合約開始。


�資料來源：http://www.ebudget.ca.gov/StateAgencyBudgets/4000/5160/spr.html#Positions網站。


�參訪當日很想多問手語翻譯員的相關資料，但是每一次的參訪時間只有2.5小時真的不夠，還好見面三分情，都有留下名片，日後有機會或許還可以再向其請教。在華盛頓州也有見到手語翻譯員，其制度與臺灣很像，也是有需要時再請手語翻譯員來服務。


�以達到政府(購買服務)、民間提供服務者、障礙者三方的平衡。


�各項服務如工作技能、社會適應、職前準備、社區化就業等。


�包括觀念、薪資制度、服務整合、專業提昇等。


�例如降低多少身心障礙者失業率、用多少資源服務多少身心障礙者、要發展什麼創新服務、要達到什麼績效等。


�臺北市政府勞工局於93年5月即實施「權利義務規範同意書」，其中對於就業服務人員應提供的服務項目、個案應有的權利、個案應遵守的義務、服務中止的理由，均詳述於同意書內，惟缺乏個案的服務計畫書，未來可以考慮加入。


�以96年為例有3件。


�資料來源：張自強(2006)。94年度臺北市身心障礙者就業促進工作人員職務需求研究計畫。臺北市政府勞工局委託研究。


�先通過的是機構的能力，由職業重建管理員詳細評估個案需求後，才補助或委託機構執行任務，當機構執行出績效時才付費。


�本篇參考資料來源為� HYPERLINK "http://www.dor.ca.gov/default.htm" ��http://www.dor.ca.gov/default.htm�。


�華盛頓州93萬4,000人中，身心障礙者佔14.3%，身心障礙者失業是一般人的2.5倍，但找到工作後可以達到就業穩定度約93.6%。


�係參訪當日WISE工作人員所播放的影片「Great Hires！」。 


�本篇參考資料來源：� HYPERLINK "http://www.charityadvantage.com/WISEHFZKFA/newhome.asp" ��http://www.charityadvantage.com/WISEHFZKFA/newhome.asp�。 


�社會健康服務部為華盛頓州政府的一個部門，提供多元的服務方案滿足州內人民的需求，服務內容包含對兒童、家庭、青少年、身心障礙者、藥酒癮者的支持與服務，以及醫療補助計畫、職業重建計畫、居家照顧計畫等。


�工作教練是一個職業訓練專業人員，專門訓練身心障礙者，並幫助他們成功就業。工作教練提供密集的輔導、訓練、考核，並支持身心障礙者的特殊需求，促進身心障礙者與職場管理者、同事有良好的溝通與健康的關係。


�詳見附錄四「職業康復科服務指南」。


�關於服務期程，是參訪當日透過與職業重建局工作人員訪談所得知的資料。


�據華盛頓州職業重建局工作人員表示，該局實施成效指標績效制度(Outcome-Based Performance)的主要原因是要讓受委託單位更負責，同時亦讓服務提供者更聚焦於所缺乏的資源有哪些。


�復健諮商師認證委員會是一個NPO組織，設定標準並確保復健諮商師的服務品質，提供認證。


�考核指標詳如附錄五「PERFORMANCE AND DEVELOPMEMT PLAN(PDP)」。


�資料來源：2006年職業重建局年度成果報告(2006 Annual report Division of Vocational Rehabilitation)。


�本篇參考資料來源包括：


①� HYPERLINK "http://www1.dshs.wa.gov/geninfo/aboutdshs/" ��http://www1.dshs.wa.gov/geninfo/aboutdshs/�；


②http://www1.dshs.wa.gov/pdf/foreignlang/22-366ch.pdf；


③� HYPERLINK "http://www1.dshs.wa.gov/pdf/hrsa/dvr/dvrannualrpt2006.pdf" ��http://www1.dshs.wa.gov/pdf/hrsa/dvr/dvrannualrpt2006.pdf�。


�PATHWAY TO WORKS：是對城市地區超過25歲以上、失業的居民，提供個別化的支持性就業，包括指導、職業訓練與工作安置，主要是協助個案獲取可持續的工作。符合資格的個案，經過深度訪談與評估後，會依據其需要與願望提供適當的工作安置(包括求職／媒合)及經常性的後續支持和指導；而個案則必須遵循分階段培訓計畫。如此要求主要希望能產生積極的結果。


�據PROVAIL工作人員表示，庇護工場逐漸減少的原因之一是因為成本太高，所以會努力將個案推介至社區工作。


�本篇參考資料來源為� HYPERLINK "http://www.provail.org/donate.php" ��http://www.provail.org/donate.php�。


�華盛頓州職業重建局，請參考本報告「華盛頓州職業重建局」介紹。


�發展障礙局，華盛頓州政府的一個部門，針對有發展障礙的身心障礙者，提供個別化及以家庭為導向的服務，包含支持性就業服務、個案管理服務、居住服務、家庭支持服務等多元服務方案，以協助個案及其家庭做決定及運用社會資源。


�碎紙工廠向800個公司回收機密文件，有4部車子專門到這些公司收廢紙，1年回收約1,000萬磅廢紙，1年營業額約250萬美元。


�本篇參考資料來源為� HYPERLINK "http://www.nwcenter.org/Home.asp" ��http://www.nwcenter.org/Home.asp�。
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