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國 軍 退 除 役 官 兵 輔 導 委 員 會 新 竹 榮 譽 國 民 之 家 

住 民 意 外 事 件 處 理 及 防 範 具 體 作 法 
104 年 04 月 21 日新榮輔字第 1040001496 號函訂定 

107 年 11 月 19 日新榮輔字第 1070005100 號函修訂 

112 年 05 月 03 日新榮輔字第 1120002847 號函修訂 

115 年 09 月 15 日新榮輔字第 1152000987 號函修訂 

一、 依據： 

(一) 國軍退除役官兵輔導委員會(下稱輔導會)榮譽國民之家營造溫

馨祥和有尊嚴的頤養環境指導原則。 

(二) 老人福利機構評鑑指標 A6 項「危機或緊急事件風險管理情形」。 

二、 目的： 

國軍退除役官兵輔導委員會新竹榮譽國民之家(以下稱本家)為

落實住民服務照顧，加強危機或緊急事件風險管理，防範住民意

外事件發生，特訂定本具體作法。 

三、 對象：本家全體住民。 

四、 意外事件範圍與定義： 

(一) 範圍：自裁、溺水、墜樓、用藥錯誤等自我傷害意外事件，或跌

倒、食物中毒、車禍、鬥毆暴行事件等非自然或其他因素造成之

傷亡意外事件。 

(二) 定義： 

1、自裁：因自縊、燒炭、服用化學藥劑、自傷等意外導致傷亡。 

2、溺水、墜樓：因溺水、墜樓意外導致傷亡。 

3、用藥錯誤：因給藥錯誤、住民服用錯誤藥物導致傷亡。 

4、跌倒：因環境、體況等各種因素發生之跌倒事件。 

5、食物中毒：因食入被細菌、毒素污染之食物、飲料造成之疾病、

傷亡。 

6、車禍：因車禍意外導致傷亡。 

7、鬥毆：住民發生鬥毆導致傷亡。 

8、其他：與自我傷害或非自然因素等造成住民傷亡有關事件。 

五、 意外事件處理作法： 
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(一) 立即處理：當住民發生意外事件時，工作人員須立即依意外事件

處理流程(附表一至附表四)處置，採邊處理、邊回報之原則辦

理，上班時間應於十五分鐘內以電話初報，一小時內將書面狀況

反映表(附表五)陳報輔導會；非上班時間住民發生意外事件，處

置時則先以電話向輔導會總值日室反映，上班日再將書面反映處

理報告表以傳真向輔導會報告。案情須實情實報，如有隱瞞事實

不報或不按規定時限反映者，將追究相關人員責任。 

(二) 檢討及報告：事件發生二日內(遇例假日，延至第一天上班日)，

由家主任主持檢討會，檢討單位輔導照顧措施及精進改進作法，

於一週內將調查處理報告表(附表六)、檢討會會議紀錄、個案輔

導紀錄影本、失職人員懲處建議表陳報輔導會，並將事件登載於

行政業務績效管理系統之意外事件及維安事件項目內。 

六、 防範意外事件執行要領： 

(一) 全面清查各堂隊身心、行為異常住民，建立評估處遇紀錄，並定

期追蹤輔導。 

(二) 針對久病不癒、精神異常、個性頑劣、嗜酒好賭、孤癖自閉、個

性開朗突變沈默寡言、近期體況改變而憂鬱寡歡、有自裁想法或

交代遺言及曾有因案判刑之紀錄者，列為輔導個案，實施個案輔

導，定期訪慰，防範意外事件發生。 

(三) 落實住民風險分類分級之「三層五級輔導關懷措施」，並依住民

風險等級（紅、橙、粉、黃、綠燈）實施第一層（第一線照護人

員）、第二層（輔導/保健組長與堂長）及第三層（家主任與副主

任）之定期與不定時關懷訪視密度。 

(四) 配合在職訓練安排心理講座及危機處理相關課程，加強職員工警

覺性及提高突發狀況應變處置能力，且於夜間及假日等重點時間

加強對特殊個案動態掌握，瞭解心態、解決事態。 

(五) 落實房戶長功能，強化其責任感，並持續透過住民座談會及各種

活動時機宣導住民互助事項，以促進住民和睦相處，相互照顧。 

(六) 堂隊工作人員每日應落實關懷住民服務照顧事項，定期實施安全
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檢查、清查危險物品，建立管理名冊，並依特殊個案可能發生之

狀況研討處置策略及實況模擬演練。 

七、 防範意外事件具體作法： 

(一) 落實服務照顧工作： 

  1. 每日交接班時，由堂長召集社工、護理、照顧服務員召開交接班

會議，掌握住民動態，研討住民照顧服務關懷事項及處遇作為，

提醒工作人員對新入住、體況轉變、甫出院、生命末期住民之照

護事項。 

  2.堂隊社工應落實關懷照顧，安養堂每六個月、養護堂每三個月進

行社工評估，主動發掘住民生活、情緒、體況等各項問題，並依

評估結果擬定照顧計畫，與住民(家屬)討論執行方案，提供個別

化的服務與協助，以解決住民需求。 

  3.輔導組每週應召開三合一會議，針對特需照顧、輔導個案研討解

決方案及修正照顧計畫，個案之輔導應持恆追蹤，檢討個案輔導

成效。 

  4.每月由副主任召集相關人員，針對特需照顧、輔導個案，召開社

會工作研討會，研討堂隊提報之特需、輔導個案處遇作為，並整

合服務資源，達成個案處遇目標。 

  5.每季由家主任主持，召開跨專業個案研討整合會議，召集輔導組、

保健組相關人員或邀請專業人員，就特殊或多重問題個案，對生

活照顧、保健、醫療及轉介等問題，研討照顧策略，修正處遇計

畫。 

(二) 辨識住民風險層級機制：  

為維護住民身心狀況平衡並主動防範意外事件發生，由社工、護

理與堂長組成跨專業團隊於住民新入住、定期評估或狀態異動

時，依「住民風險分類分級量化評分與檢核量表」進行風險檢核

與量化評估，並依評估結果啟動對應之「三層五級輔導關懷措

施」，以落實事前防範與即時介入機制。 

(三) 加強值勤巡查及個案關懷探視： 
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    值勤人員應定時巡堂，落實查房、查床及關懷住民等工作，尤應

重視清晨五至七時自我傷害高峰時段及預判易發生意外事故地點

查察；對於重點輔導個案，堂隊值勤人員每日依時前往探視關懷，

假日則提高層級由高勤官前往探視關懷，如察覺住民有異狀，應

立即反映處理。 

(四) 落實住民身心評量、篩檢及追蹤： 

    保健組應定期(安養堂每六個月、養護堂每三個月)對住民實施周

全性評估，包含個人健康習慣、疾病史、藥物安全、ADL、IADL、

MMSE、GDS-5、跌倒危險因子、營養評估等項目進行評量，並依評

估結果擬定照護計畫。如評估結果有異常者應納入個案管理，定

期追蹤、治療或轉介，針對有精神異常、自裁傾向之住民應列為

輔導對象，加強關懷撫慰，並依個案狀況提供適當之處遇。 

(五) 強化工作人員警覺性及應變能力： 

    強化工作人員(含委外照服員)在職訓練，安排自殺防治有關課

程，推展自殺防治守門人概念，以早期發現、早期協助、早期干

預為目標，提供個案即時關懷與介入服務，並藉由定期舉辦意外

事件處置策略研討及實況模擬演練，強化工作人員對意外事件防

範的警覺性及應變處置能力。 

(六) 發揮自治幹部功能： 

    堂隊應藉由訪談與互動，加強房、戶長之榮譽心及責任感，鼓勵

房、戶長發揮互助精神，促使住民間能相互扶持。堂隊對於表現

優良之房、戶長，應提報予以獎勵表揚；對於工作不利之房、戶

長應適時檢討汰換。 

(七) 積極推動住民文康活動： 

    輔導組依節慶、民俗、宗教、住民專長、興趣等，結合社區資源、

關懷據點、公益團體等，積極辦理各類型文康休閒、志願服務、

樂齡學習、宗教信仰等活動，以家庭化、社會化、專業化的服務

模式，營造榮家為優質的頤養環境。 

(八) 落實入住評估及適應輔導： 
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    住民辦理入住評估時，需對個人家庭背景、疾病史、身心狀況及

入住意願等項目進行評估，對於無入住意願者應適時提供社區長

期照顧、社會福利資源等資訊予以協助。住民入住堂隊時工作人

員應主動建立關係及環境介紹，社工、護理師須於入住 3 內日完

成個案初評，並擬定個案處遇計畫，以盡速協助住民適應環境。 

(九) 消弭環境危安因子： 

    各組室應定期檢視本家環境、設施、設備有無造成危安因子及潛

藏死角，如緊急呼叫鈴、火災警報器、滅火器、止滑條、樓梯安

全防護網、陽台欄杆、走廊扶手、電梯、照明設備、住民寢室危

險物品及用電安全等，需有專責定期巡檢、保養維護，以確保住

民居住安全。  

八、 各級值日人員應依據人事室制定之本家住民常見狀況處置概要

及流程，即時處理住民突發狀況並回報。 

九、 本作法奉核後實施，若有未盡事宜得另行修正。
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國軍退除役官兵輔導委員會新竹榮譽國民之家 

上班時間住民意外事件(受傷)處理流程圖 

處理流程 處置措施 

 

 

1.照服員立即通報堂長、護理師至

現場處理。 

2.回報堂長發生經過，協助護理師

急救。  

3.陪同就醫。 

1.堂長接獲通知立即趕赴現場，瞭

解全般狀況，進行處置維持秩序

避免圍觀。 

2.堂長回報輔導組組長事發經過及

處置情形，現場拍照、保全證據，

聯繫家屬。 

3.護理師通報 119，進行急救及陪

同就醫。 

4.堂長確認是否通報 110 及協助警

方調查及後續處理。 

1.輔導組組長瞭解狀況後向家主任

回報。 

2.輔導組組長向輔導會反映(初報)

事發經過及處理狀況，指定人員

填寫狀況反映表。 

3.輔導組填寫狀況反映表(續報)。 

4.輔導組完成檢討報告。 

1.家主任二日內召開檢討會。 

2.一週內完成檢討報告陳報輔導

會。 

 

N 

照服員發現 

住民意外(受傷) 

護理師處置 堂長處置 

通報 

輔導組組長 

通報家主任 
通報輔導會 

就養養護處 

通知家屬 

召開檢討會 

附表一 

是否通報

110 

是否通報

119 

Y 

Y 

陪同

送醫 

N 協助警方 

後續處置 

檢討報告 

陳報輔導會 

事件 

後續處置 
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國軍退除役官兵輔導委員會新竹榮譽國民之家 

上班時間住民意外事件(死亡)處理流程圖 

處理流程 處置措施 

 

 

1.照服員立即通報堂長、護理師至

現場處理。 

2.回報堂長發生經過，協助護理師

急救處置。  

1.堂長接獲通知立即趕赴現場，瞭

解全般狀況，進行處置維持秩序

避免圍觀。 

2.堂長回報輔導組組長事發經過及

處置情形，現場拍照、保全證據，

聯繫家屬。 

3.護理師通報 119，進行急救及陪

同送醫。 

4.由 119 人員確認是否須送醫急

救，堂長通報 110 報警。 

5.堂長陪同及協助家屬辦理行政相

驗或司法相驗(含刑事鑑定、製作

筆錄)、聯繫殯葬廠商運送大體、

開立死亡證明書等事項。 

1.輔導組組長瞭解狀況後向家主任

回報。 

2.輔導組組長向輔導會反映(初報)

事發經過及處理狀況，指定人員

填寫狀況反映表。 

3.輔導組填寫狀況反映表(續報)。 

4.輔導組完成檢討報告。 

1.家主任二日內召開檢討會。 

2.一週內完成檢討報告陳報輔導

會。 

 

照服員發現 

住民意外(死亡) 

護理師處置 堂長處置 

通報 

輔導組組長 

通報家主任 通報輔導會 

就養養護處 

通知

家屬 

召開檢討會 

附表二 

通報

119 

行政相驗 

及後續處置 

檢討報告 

陳報輔導會 

119 處置 

通報 

110 

殯葬處理 
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國軍退除役官兵輔導委員會新竹榮譽國民之家 

非上班時間住民意外事件(受傷)處理流程圖 

處理流程 處置措施 

 

 

1.照服員立即通報總值日、值班護

理師至現場處理。 

2.回報總值日發生經過，協助護理

師急救。  

1.總值日及值班護理師接獲通知立

即趕赴現場，瞭解全般狀況，進

行處置維持秩序避免圍觀。 

2.總值日回報高勤官事發經過及處

置情形，現場拍照、保全證據。 

3.護理師通報 119，進行急救及陪

同就醫。 

4.總值日通報 110 報警，緊急召回

堂長。 

5.堂長返回榮家後瞭解全般狀況，

聯繫家屬，接續總值日協助警方

調查及後續處置。 

1.高勤官瞭解狀況後向家主任回

報。 

2.高勤官以電話向輔導會總值日反

映(初報)事發經過及處理狀況，

總值日填寫狀況反映表傳真至輔

導會值日及政風。 

3.上班日輔導組填寫狀況反映表

(續報)。 

4.輔導組完成檢討報告。 

1.家主任二日內召開檢討會。 

1. 一週內完成檢討報告陳報輔導

會。 

 

N 

照服員發現 

住民意外(受傷) 

值班護理師處置 總值日處置 

通報高勤官 

通報家主任 
通報輔導會

總值日 

通報堂長 

召開檢討會 

是否通報

110 

是否通報

119 

Y 
Y N 

事件 

後續處置 

檢討報告 

陳報輔導會 

協助警方

後續處置 
陪同

送醫 

家屬聯繫 

附表三 
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國軍退除役官兵輔導委員會新竹榮譽國民之家 

非上班時間住民意外事件(死亡)處理流程圖 

處理流程 處置措施 

 

 

1.照服員立即通報總值日、值班護

理師至現場處理。 

2.回報總值日發生經過，協助護理

師急救。  

1.總值日及值班護理師接獲通知立

即趕赴現場，瞭解全般狀況，進

行處置維持秩序避免圍觀。 

2.總值日回報高勤官事發經過及處

置情形，現場拍照、保全證據。 

3.護理師到場進行急救，通報 119

處置。 

4.總值日通報 110 報警，緊急召回

堂長。 

5.堂長返回榮家後瞭解全般狀況，

聯繫家屬，陪同家屬協助辦理行

政相驗或司法相驗(含刑事鑑

定、製作筆錄)、聯繫殯葬廠商運

送大體、開立死亡證明書等。 

1.高勤官瞭解狀況後向家主任回

報。 

2.高勤官以電話向輔導會總值日反

映(初報)事發經過及處理狀況。 

3.總值日填寫狀況反映表傳真至輔

導會值日及政風。 

4.上班日輔導組填寫狀況反映表

(續報)。 

5.輔導組完成檢討報告。 

1.家主任二日內召開檢討會。 

2.一週內完成檢討報告陳報輔導

會。 

 

照服員發現 

住民意外(死亡) 

值班護理師處置 總值日處置 

通報高勤官 

通報家主任 通報輔導會

總值日 

通報堂長 

召開檢討會 

119 處置 

檢討報告 

陳報輔導會 

行政相驗 

及後續處置 

家屬聯繫 

通報 110 
通報 119 

附表四 

殯葬處理 
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承辦人：          電話： 

國軍退除役官兵輔導委員會新竹榮譽國民之家 

狀況反映表 

日期 ：   年    月   

日 

案

由 

 

處

理

情

形 

 

 

研

處

作

為 

 

承

辦

單

位 

 

附表五 
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國軍退除役官兵輔導委員會新竹榮譽國民之家 

事件調查處理報告表 

日期  類型  

當 

事 

人 

姓名 出生年月日 身分別 入住日期 

    

    

事

發

經

過

及

原

因 

 

處

理

情

形 

 

檢

討 
 

改
進
措
施 

 

附

件 

 

承辦人：          輔導組長：           副主任：         家主任 

附表六 


