104年度政府內部控制考評標竿學習案例
【編號15】
	項目名稱
	強化榮民眷服務照顧作業、防制榮民發生意外事件

	機關名稱
	國軍退除役官兵輔導委員會宜蘭縣榮民服務處

	整體層級目標
	深化地區榮民服務照顧，維護榮民權益及尊嚴。

	作業層級目標
	落實榮民服務訪查作業。

	內部控制目標
	實現施政效能

	緣起
	資深榮民是社會特殊的族群，早年為國奉獻的戰士現均已屆風燭殘年、耆耆老矣，生活亟需政府介入與扶持；由於資深榮民早年因戰亂的不幸經驗，致生防衛心態而離群索居，近年來，不斷傳出單身獨居榮民在宅亡故多日而無人發現等意外事件，爰強化相關機制。

	風險項目

及風險情境
	未能落實訪視服務，致榮民發生意外事件，造成國人對政府輔導與照顧榮民未臻確實，復經媒體擴大渲染或扭曲，造成民眾眾極度不諒解，使政府服務形象遭受鉅大的負面衝擊。

	現有控制機制
	一、排定志工訪視，並對有成見之榮民進行柔性勸導，增加關懷訪視密度，減少意外事件發生。
二、首長與所有員工充份溝通，確認並瞭解落實訪視。
三、結合社區各類資源，以及協調衛生所、社會局及婦女會執行交叉訪視。
四、運用各項座談及會議機會，與縣內公私部門分享經驗建構學習模式，並建立訪視支援平台，拓展訪視服務的廣度。
五、聯繫宜蘭縣各退伍軍人社團，發動社團成員協助榮民眷服務照顧與訪視。

	採行強化內部控制機制前之殘餘風險值
	2(可能性)✕ 2(影響程度)＝4

	強化內部控制機制
	一、強化法制嚴謹訪視作業
訂有「服務照顧年長榮民與服務資源整合作業實施規定」及「榮民（眷）自殺防治及處理要點」等規定嚴謹訪視作業。
二、運用資訊系統管制訪視能量
運用國軍退除役官兵輔導委員會開發之「榮民及榮眷訪視服務系統」，設定排訂與管制訪視能量、次數、間隔、開案與問題處理，以有限人力發揮最大的效能。
三、每月評估特殊榮民個案安全狀況
每週定期檢討訪視榮民時之反饋狀況，若經評估為高風險人員或家庭應即列入特需照顧或較需照顧對象訪視。
四、排定志工人員協助問安
國軍退除役官兵輔導委員會宜蘭縣榮民服務處編成榮欣志工隊，依對象需求類別排定志工家庭關懷，並隨時反映與掌握個案身體安全狀況。
五、轉介縣市政府社政及衛生機構
針對志工或服務人員反映，國軍退除役官兵輔導委員會宜蘭縣榮民服務處透過地區整合平台，依榮民需求轉介相關機構或單位，使榮民服務與照顧能無縫接軌。
六、建構整合平台與學習模式
積極與社區非營利組織保持密切聯繫，建構公私合作夥伴關係，將相關社區資源流入照顧榮民(眷)事務；另與縣內相關單位交流與分享，進行問題研討與交換，強化學習模式與服務廣度。

	採行機制後之殘餘風險值
	2(可能性)✕ 1(影響程度)＝2

	說明
	■成效  □降低不可容忍風險項目實際發生比率
一、104年度單身獨居榮民在宅亡故，均能於三日內發現並妥處善後，未引發媒體不實或誇大之報導。
二、單身獨居榮民發生意外事件當下，榮欣志工均能即時發現與反映，並動員社區資源協處，迅速、有效解決榮民生命安全。
三、104年度運用社區資源提供榮民(眷)服務照顧及扶持措施，例如主動聯繫美國「好心人慈善基金會」非營利組織提供清寒獨居榮民(眷)104年春節慰助金；為使地區清寒榮民(眷)歡度節慶，主動申請社會救助糧，104年春節、端午節及中秋節發放466戶，計2,330公斤白米；與宜蘭縣政府共同完成獨居老人資源盤點調查，將需照顧對象轉介至地區各鄉、鎮及市公所列入關懷服務對象綿密訪視等。


