D組 創新及優質服務

「以人為本」一站式職業復康模式
救世軍恆安綜合復康服務

高級主任

孔好蓮女士
1﹑ 單位資料
救世軍恒安綜合復康服務於1991年開始投入服務，現時日間服務名額共有265名（200名屬工場，50名屬輔助就業，15名屬在職培訓），員工約50人。
2﹑ 變革的契機
恒安於1996年加設輔助就業服務，不單可以令工場工友有直接晉升至公開就業的機會，更重要的是這項新服務令恒安的職業復康服務內容更趨完整，由庇護程度較強的工場工作至公開就業，成為服務可以重新整合的契機。自1996年開始，我們嘗試逐漸進行內部變革，以一個「以人為本」一站式的整合服務模式去推行服務，我們相信這模式可以更有效配合殘疾朋友的職業復康需要。
3﹑ 變革的原因
1. 原有服務模式無法配合服務使用者需要
    一直以來，職業復康都是以一個「晉升階梯」的觀念去編配服務，如下圖：
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但事實上，殘疾朋友的需要及能力都並非一個簡單的獨立服務種類可以滿足及配合；有些並不能完全在一個模式獨立，會在各階段中來回往返。反之，原有模式反而規限了使用者的需要及標籤了他們的能力。我們開始努力探索新的服務模式。
2. 資源重疊

恒安輔助就業伊始，便與工場同時開展職場工作，分別設立外勤工作隊。初時，各自派員工開拓及管理，漸漸亦會合作接合約、帶領工作隊等，以提高承接合約的機會及能力；但過程中明顯出現資源重疊、繁複的交接、協調及溝通，亦要不斷界定彼此的職責。

4﹑ 變革的實務經驗
恒安「一站式」職業復康的模式，我們可從服務策劃及服務管理兩方面去分享一下：
1. 服務策劃
· 將服務重新組合
於2001年開始，基於我們對服務使用者在職業復康需要的了解，並打破現存服務的框框界線，恒安重新將服務分成四大主要組別，取代了現存的工場、輔助就業等服務類別。

   這四大組別包括：
a. 產力延展組　b. 工場生產隊　c. 職場工作隊　d. 公開就業組。
B組至d組與現存的工場工作、外勤工作及輔助就業類近，在此不再多作介紹。但必須特別一提的，就是a組的「生產力延展組」。「生產力延展組」主要照顧部份基本能力較弱，有較多個別困難或能力後退的服務使用者。同工們認為他們的能力未至於要進入展能中心，這樣會糟蹋了他們，我們認為展能中心不應該是唯一出路。於是便在工場內開展一條另類的生產線，將1/5低收入的工友組成另一生產組，投入較高比例的人手，靈活安排作息時間及挑選工種，配合較細緻的工序分析，使這班「跟不上」的工友能夠繼續以另一步伐投入工場生產。「一站式」由庇護性較重至獨立性較高的都可以配合提供，使用者無需在服務之間游離。
· 服務使用者與服務編配
於2001年開始，恒安將265名服務使用者均視為恒安的對象，不論其屬於何種登記名冊，一律按其需要、意願及能力編配入合身的服務組別，並隨時按進度在四大組別中自由流動調配，更切實的體現「以人為本」的精神。對殘疾朋友來說，恒安只得一站，他們可以無障礙地放心嘗試更多工作或就業模式，亦無關卡阻礙回流，使服務使用者可以進一步探索及開拓自己於工作上的能力及興趣，這對服務使用者有特別重要意義。

· 多元化工作時間表

在日常更加細緻的工作時間上，更按使用者的需要、興趣、能力，作出多元化的配合，作更多嘗試及發揮。例如：逢周一、二外勤工作；逢周四實習；逢周三、五生產線工作。

2. 服務管理
基於服務模式的轉變，恒安在服務管理上亦相應作出了革命性的改變。由一位復康主任管理一站式的職業復康服務，我們相信在一個整合的管理架構下，「以人為本」的服務精神將會得到更好的發揮。而四大服務組別則分別由三位專責管理級同工負責運作管理及發展，其中「生產力延展組」更特別加入社工合力帶領。在前線人手分配上，我們以「工場生產」及「公開就業」為兩個軸心，大部份同工按這兩條專線分配發展，再因應影響這兩個軸心的各項因素，包括：工作訂單多寡、工作量、參與的使用者人數等作出配合具體需要的隨機調動。這個管理模式一方面發揮專項管理的優點，另一方面發揮同工機動精神，使各組不致因人手問題而限制其發展。在服務上，是再一次體現「以人為本」的精神。
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5﹑ 變革的成效
從上述經驗所見，這個一站式職業復康模式的成效是可以肯定的。簡單來說，「以人為本」及「一站式」更能切合服務使用者的需要，配合他們的能力，使不致窒礙他們向上或向下的機會，讓他們開拓更闊的工作空間。事實上「以人為本」及「一站式」的模式打破升、降的觀念，只是「各取所需」。其次，在一站式的管理下，無論是人力資源或其他資源都得到更好的運用與發揮。最後，這個模式打破服務框框，將工場、輔助就業所建構的限制突破，以團隊的需要為基本指引。

6﹑ 推行時面對的困難
1. 兩個輪候冊的問題

現時，復康服務「中央轉介」系統在工場及輔助就業上是分屬兩個輪候冊，兩者不能重覆，如需轉服務類別便得重新登記、排隊。這樣，一方面排隊輪候需時，其次因為由中央安排，工友/學員亦未必能按其意願可返回原先接受服務的單位，或又要重新適應。

2. 服務統計數字

恒安現已嘗試「一站式服務」，在服務統計數字上便不能反映真實情況了。

　

3. 同工的接受與認同

在推行初期，同工面對這突破性的轉變實在不容易接受，要經過十分緊密的溝通，協助他們打破思想上的框框，才能漸漸接受這一站式的服務模式，更能促進殘疾朋友的職業復康。

4. 家長的憂慮

同樣地，家長們對於這個恒安獨特的服務模式也有不安及憂慮。他們一方面未接受進入工場也會被編配出外工作，又恐怕可以出外工作後便需要退出工場，轉往輔助就業，但在輔助就業不成功時便沒有回頭路。恒安利用家長會進行溝通，亦邀請家長參與觀察，他們逐漸明白到這一站式的服務模式，可以在不同組別間自由流動、調配，正好解決了是否可以「重返」的憂慮。
5. 開拓工種或工作機會的困難
職業復康服務需要面對不穩定的訂單及工作機會，一站式的服務模式是應該按服務使用者的進度而隨時調配，所以更容易會出現有訂單不夠人做，或有人沒有訂單/工作配合的情況。因此，同工既要不斷努力開拓新工種或工作機會，又要隨時按服務使用者的進度編配工作，更要面對現時不斷下調的訂單價錢，這個工作的難度可說相當高，要紓緩這個難度，實在需研究「市場顧問辦事處」在市場開拓上是否可以扮演更主導的角色。

6. 需要投入更多人力資源
要有效地推行這個一站式的職業復康模式事實上需要投入更多的人力，尤其是生產力延展組。恒安一方面靈活運用宿舍日間的資源空間，另一方面極力發展同工的機動性。再加上是時剛剛推出的程序助理職位，這模式亦得以較暢順地推行。
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