
會議提醒

• 未發言時請務必關閉麥克風，以免干擾會議進行。

• 請按「舉手」並等主持人允許後才開啟麥克風發言。

• 本座談會提供「手語」服務，請進入會議室後，釘選【手語服務】
這位參與者，方便會議中可以持續觀看。

• 本座談會提供「聽打」文字服務，可透過2種方式取得文字訊息。

1. 透過Google Meet參與座談會者，請由留言區連結進入
Google文件。

2. 收看家總FB粉絲團直播的與會者，請於直播訊息區提供之連結
進入Google文件。



長照權益監督聯盟(長權盟)

「長照服務法」修法線上座談會
第四場次：保障使用者權益的理想與實踐

2021.09.08



開場致詞及來賓介紹
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中華民國家庭照顧者關懷總會理事長
中山醫學大學醫學系副教授

郭慈安



第四場座談會
110年9月8日(三)19:00-20:40【主題：保障使用者權益的理想與實踐】
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修法重點
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國立台北護理健康大學長期照護學系教授
家總常務理事；家總政策委員會召集人

陳正芬



(第四場)保障使用者權益的理想與實踐

(第40條)長照服務品質基準之訂定，應增列長照需求者、照顧工作者
及家庭照顧者三方代表參與，才能更貼近使用者需求。

(第42條)增列契約應明定相關服務內容、契約應經中央審議機制等，
以落實服務使用者權益保障。

(第43條)刪除長照機構設置監看設備，以維護長照服務使用者之隱私。

(第44條)增列任何形式之歧視內容，以及保障責任知悉者之通報與吹
哨等相關事項，以周延長照服務使用者之權益。

(第45條)增列長照服務調解機制及內涵等相關事項，以保障長照使用
者之權益，同時亦減少司法資源之浪費。

(第46條)增列長照公評人制度及範疇，即以第三方角色協助監督長照
服務，保障使用者之權益。

6

強化「長照公評人」、「爭議調解機制」、「吹哨者保護條
款」等使用者權益保障



第四十條修正條文

增列失能者及服務人員代表訂定品質監督基準
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第四十二條修正條文

明訂契約，保障權益
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第四十三條修正條文

保護隱私，撤除長照機構內監視器
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第四十四條修正條文

增列長照機構「吹哨者」保護條款
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第四十五條修正條文

健全爭議調解機制與法律效力(含外籍看護工)
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第四十六條修正條文

各縣市至少一名專職「長照公評人」派駐
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提案人與談
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中華民國老人福利推動聯盟副主任
謝雅涵



中華民國老人福利推動聯盟

使命：打造一個健康、快樂、有尊嚴的老人福利國

● 老人保護

● 獨居老人關懷服務

● 失智症守護天使

● 獨立倡導服務

● 防止老年歧視

老人權益的守護者

● 老人福利政策倡導

● 新型老人福利服務推動

● 老人福利服務品質提昇

● 長期照顧機構品質提昇

老人福利的推動者

● 團體擴大結盟

● 老人團體組織培力

● 活力老化的倡導推廣

老人團體的領導者

● 經濟安全：安養信
託/監護/以房養老
/高齡就業

● 活力老化:健康自
主/退休學堂

● 居服聯盟/縣市老
人團體聯盟/社照
聯盟



服務使用者

權益vs保護





權益
原條文 建議修改 說明

第 42 條
長照機構於提供長照服務時，應與長照服
務使用者、家屬或支付費用者簽訂書面契
約。
前項契約書之格式、內容，中央主管機關
應訂定定型化契約範本與其應記載及不得
記載之事項。

第 42 條
長照機構於提供長照服務時，應與長照服務
使用者、家屬或支付費用者簽訂書面契約，
明定其權利義務關係。
前項書面契約書之格式、內容，中央主管機
關應訂定定型化契約範本與其應記載及不得
記載之事項，並送第七條審議機制通過。
長照機構應將中央主管機關訂定之定型化契
約書範本公開並印製於收據憑證交付長照服
務使用者、家屬或支付費用者，除另有約定
外，視為已依第一項規定與服務對象訂約。

1. 為了更健全法制，強化訂定契約之雙方權利義務關係，保
障長照服務使用者，建議比照老人福利法第38條之文字，
進行更完整之規範。
2. 參考老人福利法第38條老人福利機構應與服務對象或其
家屬訂定書面契約，明定其權利義務關係。
3. 老人福利機構應將中央主管機關訂定之定型化契約書範本
公開並印製於收據憑證交付服務對象，除另有約定外，視為
已依第一項規定與服務對象訂約。

契約明
訂清楚



保護不了隱私，保護不了跌倒受虐，
機構監看設備保護的究竟是誰?

長者真的享有安全?



隱私
• 機構往往會以服務使用者安全為由，不論服務使用者是否同意而架設監看
設備，然相關設置有侵犯隱私之虞，建議應有其他更具體之作為來保護服
務使用者之安全問題。

原條文 建議修改 說明

第 43 條
未經長照服務使用者之書面同意，
不得對其進行錄影、錄音或攝影，
並不得報導或記載其姓名、出生年
月日、住（居）所及其他足資辨別
身分之資訊；其無法為意思表示者，
應經其法定代理人或主要照顧之最
近親屬之書面同意。
長照機構於維護長照服務使用者安
全之必要範圍內，得設置監看設備，
不受前項之限制，並應告知長照服
務使用者、其法定代理人或主要照
顧之最近親屬。

第 43 條
未經長照服務使用者之書面同意，不
得對其進行錄影、錄音或攝影，並不
得報導或記載其姓名、出生年月日、
住（居）所及其他足資辨別身分之資
訊；其無法為意思表示者，應經其法
定代理人或主要照顧之最近親屬之書
面同意。

實務中，監看設備通常是在有狀況
時才會調閱出來看的裝備，長者在
跌倒或受虐的那瞬間，監看設備沒
有辦法真正維護長者安全，此外，
意外常在監看範圍外發生，亦無法
保障長者安全，因此長者的隱私應
大於其安全考量，故長照機構不應
以維護長者安全為由，侵犯其隱私，
建議刪除本條第二項之條文。

X



老盟於2019年8月-2019年10月間，
針對全國各類住宿型機構工作人員，
進行老人保護認知與措施問卷調查，
在回收的869份有效問卷中，發現機
構工作人員對於老人保護通報概念
的認知並不一致。且照顧服務員對
於「執行老人福利業務的相關人員
也是老人保護的責任通報人」的認
知普遍偏低，另外，機構對社安網
線上通報系統普遍需要加強，平均
有三成以上的人不知此管道，五年
以上工作者更達40.1%不知道…



保護
• 為周全服務使用者的照顧與保護，參考老人福利法與身心障礙者權利公約，
將相關服務使用者的侵權文字加以完備，並加入責任通報之相關條文。
原條文 建議修改 說明

第 44 條
長照機構及其人員
應對長照服務使用
者予以適當之照顧
與保護，不得有遺
棄、身心虐待、歧
視、傷害、違法限
制其人身自由或其
他侵害其權益之情
事。

第 44條
長照機構及其人員應對長照服務使用者予以適當之照顧與保護，不得
有身心、財務等任何形式之剝削，暴力、疏忽、遺棄、虐待、歧視、
傷害、違法限制其人身自由或其他侵害其權益之情事。
執行職務時如發現若有發生前述任何事項，長照機構及其人員有責任
向縣(市)主管機關進行通報。
長照機構負責人或代表負責人行使管理權者不得因其勞工等向主管機
關或司法機關揭露違反本法之行為、擔任訴訟程序之證人或拒絕參與
違反本法之行為而予解僱、調職、中止服務或其他不利之處分。
長照機構負責人或代表負責人行使管理權者，為前項規定所為之解僱、
降調或減薪者，無效。
長照機構負責人以外之人曾參與違反本法之規定且應負刑事責任之行
為，而向主管機關或司法機關揭露，因而破獲雇主違反本法之行為者，
減輕或免除其刑。

1. 參考身心障礙者
權利公約第16條免
於剝削、暴力與虐
待之條文內容；參
考消除對婦女一切
形式歧視公約
CEDAW，任何形
式之歧視等內容。
2. 參考食品安全法
第50條，以保障責
任知悉者之通報與
吹哨，建議納入本
條文。



機構的照顧管理及品質，
誰來維護及把關?



老盟推廣獨立倡導制度(2013~迄今)

區域推
廣

團體督導/工作
坊

法規

指導單位
衛生福利部社會及家庭署

主辦單位
中華民國老人福利推動聯

盟
(平台聯結)縣市政府

協助聯繫機構

工作小組委員
邀請對老人權益議題
熟悉之學者及實務工
作者、主管機關，組
成工作小組會議，共
同討論與研擬計畫推
動模式

倡導團體
(地方民間團體)

倡導關懷人
關懷與保障機構內老人
權益及福祉的守護者

合作機構

服務對象
安養、養護機構內低收、
公費安置無家屬住民

2020年9月 27 
日老人福利法修
法第 40-1 條
直轄市、縣（市）
主管機關對入住
老人福利機構，
且無扶養義務人
或法定代理人者，
得結合民間團體
監督該機構之服
務品質；該機構
不得規避、妨礙
或拒絕。

10縣市

159間

915人

還是志工性質，不
具監督公權力，希
望導入正式部門的
資源-長照公評人

10團體

392人

防止老人歧視
終止老人虐待

https://law.moj.gov.tw/LawClass/LawSingle.aspx?pcode=D0050037&flno=40-1


原條文 建議修改 說明

第 46條
地方主管機關對接
受機構住宿式長照
服務使用者，其無
扶養義務人或法定
代理人，應自行或
結合民間團體監督
其長照服務品質，
長照機構不得拒絕。

第46條
地方主管機關對接受機構住宿式長照服務使用者，其無扶養
義務人或法定代理人，應自行或結合民間團體監督其長照服
務品質，長照機構不得拒絕。
中央主管機關應聘任長照公評人專職派駐各直轄市、縣(市)至
少應有一名，視服務人口比及業務需求而增聘，獨立監察長
照服務相關事項，不受地方政府指揮監督。
長照公評人得依人民、公益團體之申訴或依職權對長照機構、
居家照顧場所及地方主管機關進行下列調查並提出報告，相
對人無重大事由不得拒絕：
一、調閱相關文件。
二、通知相關人員說明。
三、進入公、民營長照機構訪查、詢問長照人員及失能者。
長照公評人應出席第七條之中央或地方之審議機制，並依據
監察結果及申訴調查等事項內容定期提出制度改善建議之報
告，交由中央或地方長照服務審議會審議之。
長照公評人於民眾陳情、申訴、調解或監察過程中發現有第
五十九條之長照服務之爭議時，應移送主管機關並出席爭議
處理會。
為維持長照公評人之獨立性，第一項長照公評人之資格、聘
任、解任、職權執行等事項，及第三項之相對人拒絕調查之
處置，由中央主管機關以辦法另定之。
前項之解任方式，得由民眾檢舉及載明具體事證，並經第七
條之長照服務審議會審議後為之。

1. 目前民間團體已有由志工組成的
訪視關懷住宿式長照機構「公費安
置」之服務使用者權益，稱為「獨
立倡導關懷人」制度，除了協助長
者為自己的權益發聲，也希望藉此
機制監督住宿式長照機構服務品質。
然現行制度下，「倡導關懷人」雖
亦會觀察機構的照顧品質並回報督
導，卻因機制缺乏「公權力」，無
法為整體制度及服務品質更進一步
把關。
2. 為健全長照機構整體服務品質，
保障使用者權益，建議設計更多元
與周延之機制，除現有「獨立倡導
人」制度外，若有與「公評人」制
度搭配，將會更助於機構照護品質
的提升。
3. 美國在1978年「聯邦美國老人
法（Older Americans Act）」早
已「長照公評人計畫」並行之多年，
日本亦同，爰此參酌歐美及日本實
施多年的長照公評人
（Ombudsman）制度，建議中
央應聘任專職的長照公評人派駐各
縣市至少一名，獨立監察長照相關
事項，協助長照申訴及爭議處理，
並依據監察結果及申訴調查等事項
內容定期提出制度改善建議之報告，
交由中央或地方長照服務審議會審
議之，作為長照政策規劃執行之重
要參考以保障住民之權益。

品質 品質監督法制化



感謝聆聽，敬請指教

保護長者，守護長者的權益
許自己有個尊嚴的老後

http://www.oldpeople.org.tw/ugC_About.asp


提案人與談
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台灣身心障礙者自立生活聯盟理事長
林君潔



長照法須因應身心障礙者權利公約
（CRPD）於台灣生效而改變

1.目前仍過度失能、醫療模式看待障礙者，而不是以一個完整
的「人」來看待。障礙者在服務中無主體性，對沒有決策權。

2.在這次新冠肺炎疫情來襲時，許多服務使用者反而最艱困的
時刻，被中斷或限縮服務，突顯長照失靈，缺乏確保權利及
合理調整措施。

3.另外，在2017年CRPD國際審查委員會認為台灣即使已修改
貶抑用語，各項法規主要仍將身心障礙者視為有待保護對象，
而非權利主體。目前仍採用醫學方法，根據ICF判斷身心障礙，
主要聚焦於個人先天或醫學缺損所產生的各種案例，同時忽
略了環境因素造成的阻礙。因此建議國家將身心障礙者人權
模式納入國家立法，關注所有身心障礙者的人格尊嚴，以及
可能導致其無法在平等基礎上充分有效參與社會的各類阻礙。
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4.國際審查委員建議國家設置正式機制，以確保身心障礙
者及其代表組織在中央及地方層級，均能有效參與相關事
務。有效參與必須涵蓋家庭、婦女、兒童、原住民及其他
弱勢身心障礙組織，以及所有障礙類別。國家必須在擬訂、
施行與監督影響身心障礙者生活的法規、公共政策、預算
及行動計畫期間，確實徵詢身心障礙組織意見，以保障身
心障礙者的自主與自決權。並且針對全國及地方身心障礙
組織給予不帶條件的支持。

5.國際審查委員會建議，國家應根據身心障礙者個別需求
評估，提供個人直接給付，以確保其取得協助服務，足以
獨立生活。另外，針對身心障礙者提供客製化服務，協助
身心障礙者按其個別要求、生活環境及偏好做出決定。

28



服務使用者權益的保障與落實

1.消除資訊落差：多元族群使用的語言，視障、聽障、心
智障礙使用的語言、生活及溝通方式皆不盡相同，長照系
統應有資訊傳達的無障礙格式，且服務員應具備各項溝通
能力，以確保服務品質及使用者的政策參與、監督。

2.滿足需求：各縣市應調查需求，逐年改善及編列預算，
因應人口快速老化及多元族群身份交織下所產生的需求。

3.確保服務品質：使用者服務保障及服務員工作權保障必
須兼顧，且確保人力不中斷，服務評估機制、培訓課程內
容、服務內容及付費、申請機制也應確保多元族群之需求，
不宜僵化。
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4.參與政策擬定與監測：除了先前提到消除資訊不對
等之外，還要消除權利不對等的關係，本人、家屬、
服務員及服務單位之間的角色及權利義務不清，也是
很大的問題。應有第三方監測單位，作宣導、教育、
監督工作，並且確保服務使用者不因主張權利，而受
到不利益之對待。此次修法，我們也將長照諮詢委員
會代表比例中服務使用者人數不得少於整體二分之一。
並且對於服務使用者的參與，國家應協助提供無障礙
環境、資訊格式、輔具、人力支持及合理調整措施，
以達到實質上平等參與。

5.觀念轉換：目前服務以失能模式為主，無預防概念，
無不同年齡、職業、不同社會角色的服務設計，導致
權益受損。應將障礙者視為「人」的多元樣態，保障
其基本人權，提供服務。
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提案人與談

31

伊甸基金會活泉之家暨精神疾病照顧者專線主任
廖福源



一、第40條納入使用者聲音的多元管道及
多元代表參與決策機制並結合數位政府。

二、為保障使用者權益，長照服務法
應建構多元層次、完善的監督機制。
建議於第44條新增吹哨者條款

三、第四十六條新增長照公評人制度
作為獨立監察機構

伊甸基金會附設活泉之家暨精神疾病照顧者專線
廖福源主任



提案人與談

33

中華民國家庭照顧者關懷總會秘書長
陳景寧



現行法規：長期照顧服務法-爭議調處機制

第45條

主管機關應建置陳情、申訴及調處機制，處理民眾申訴案件及

長照服務單位委託之爭議等事件。

第59條 長照機構有下列情形之一者，得廢止其設立許可：

一、因管理之明顯疏失，情節重大，致接受長照服務者傷亡。

二、所屬之長照人員提供長照服務，違反本法規定，且情節

重大，並可歸責於該機構。

三、受停業處分而不停業。

前項第一款及第二款情節之認定，應由主管機關召開爭議處

理會調查，並應給予受調查者陳述意見之機會；爭議處理會之

組成，由中央主管機關定之。
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現行法規：長期照顧服務法施行細則第11條

主管機關依本法第五十九條第二項所設爭議處理會（以下
簡稱處理會），置委員十一人至十五人，由主管機關首長就
下列人員聘（派）兼之，並指定其中一人為召集人：

一、長照服務、長照管理及醫護之學者專家。

二、法律、財務或會計之學者專家。

三、長照服務使用者代表。

四、機關代表。

前項第一款委員，不得少於委員總數二分之一；單一性別
委員，不得少於委員總數三分之一。

委員任期一年，期滿得續聘之；委員出缺時，得予補聘；
補聘委員之任期至原委員任期屆滿之日為止。機關代表擔任
之委員，應隨其本職進退。
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名稱多元、法源不同、組成差異



各縣市資訊公開

38

縣市政府官網 縣市政府責局處
(衛生局/社會局)

縣市政府
衛生局/社會局
照管中心

臺北市、新北市、
澎湖縣

桃園市、臺中市、
高雄市、基隆市、
南投縣、雲林縣、
臺東縣

臺南市、新竹市、
新竹縣、苗栗縣、
彰化縣、嘉義市、
嘉義縣、屏東縣、
宜蘭縣、花蓮縣、
金門縣、連江縣



問題點
◼ 陳情、申訴等爭議事件，是反映品質問題最明確且重要的

參考，卻未有足夠重視與健全機制。

◼ 各縣市政府訂定方式、且公開方式不一，民眾能夠接收到
的資訊透明化程度不足。

◼ 各縣市政府對法令解讀不一，有些認為爭議處理會僅需處
理長照服務法第59條涉及廢除機構設立之重大事件時，
才需要召開爭議處理會。

◼ 現行爭議調處機制，以照管中心或衛生局、社會局等縣市
主管機關為調處單位，有球員兼裁判之嫌？(例如長照評
估與核定額度爭議)

◼ 現行爭議調處機制，可能陷入各說各話、耗時費工又無實
益，應改為具法律效力的調解機制。

◼ 配合外籍照顧服務員納入長照人力、新住民等，因應相關
爭議事件之調解需求，增列多語諮詢與翻譯服務。

39

家總110年調查22縣市爭議處理會調查：
各縣市皆有相關規定，並公開於網路上，
僅連江縣未公開。



第四十五條修正條文

爭議調處機制改為調解機制(含外籍看護工)
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交流提問

41

主持人:國立台北護理健康大學長期照護學系教授
家總常務理事；家總政策委員會召集人

陳正芬


