梅嶺1
類型－醫院社工協助親屬認屍與喪葬服務2020/12/25
災難類型－台南梅嶺大車禍
服務對象及其問題－往生者親屬及其喪葬諮詢問題
服務地點：車禍收治傷者的台南區醫院
模擬情境說明：
「事件發生時，台南C醫學中心緊急醫療系統送院後，已無生命徵兆的12位傷亡者，在急診醫師仔細檢視確認無誤後，其遺體被院方集中安置在一處，此時醫院社工師，被指示需協助陸續趕來的親屬協尋其家人，和提供後續必要喪葬服務及諮詢任務……」

梅嶺2
類型－跨局處合作議題2021/03/25
災難類型－台南梅嶺大車禍
服務對象及其問題－跨局處與跨縣市橫向資訊溝通的及時性（0912：206-211）
服務地點：車禍收治傷者的台南區醫院
模擬情境說明：
「梅嶺大車禍發生時，醫院第一時間收治傷患，進行搶救工作。由於受災者是高雄縣的學齡兒童，彼時臺南市及高雄縣政府教育局（處）、社會局（處）都致電到院關心，成爲醫務社工主管的情緒負擔。如何讓跨局處與跨縣市之間的資訊能夠在第一時間有效傳遞，避免關心增加醫院社工在災難應變期的壓力，是此階段的重要議題。」

在梅嶺的時候媒體是我擋的，梅嶺的時候其實醫院也在進步，那時候還沒有建立發言人，所以梅嶺的時候我真的很亂，因為教育局也要來問、社會局都來問，衛生局比較不會來問我，台南市的也來問、高雄縣的也來問，真的是積了一個字煩透了，真的煩透了，所以我說大家這次在進步，不會一直問，我也主動提供資料。

***
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類型－跨縣市社工支援整理物資2021/1/19
災難類型－台南地震
服務對象及其問題－緊急應變社會大眾隨性物資捐贈的善後與社工人力有效運用問題
服務地點：物資集中堆放的校園廣場
模擬情境說明：
「事件發生後，屏東縣政府社會處第一時間就派社工前去支援，除到臨時收容中心區關懷受災民眾，也負責去學校整理堆積如山的社會大眾捐贈的各類型物資如衣物、日常用品、及電池等等，花費不少時間，面對災害應變期間民眾熱心的捐贈物資值得肯定，但以社工有限人力和時間，去處理大量受災戶難以用上的物資，內心很糾結」

02
類型－媒體關係經營與服務對象隱私倫理議題 2021/3/24
災難類型－台南地震
服務對象及其問題－公部門社工第一次面對媒體與服務對象的兩難（1017：149-158）
服務地點：醫院急診室
模擬情境說明：
「身為公部門的社工，在臺南地震發生當下被主管委派到醫院急診室門口，進行傷患的個人基本資料之登記與回報，同時間醫院湧入大量的媒體記者以及SNG車，要求採訪拍攝，考量到傷患的隱私倫理議題，又擔心破壞公部門與媒體的關係，不知如何回應較爲適當。」

第二個部分是除了民眾來之外，也有媒體過來，可是那時候我真的太菜了，我也不知道要怎麼應對這些媒體，我就說我不是窗口，不能夠直接找我，因為我這邊在處理個案的部分也不方便拍，可能找我們的長官，可是媒體的部分就是公部門不能得罪媒體，我其實也不知道怎麼應對，然後大家也都在睡覺，然後主管他們也都沒有在回你的line，可是媒體就是要拍，因為他們就是要24小時，SNG車在那邊拍，民眾來問我在問，他就會在旁邊偷拍，可是我也沒有辦法就會想說好吧隨便他，這個是在醫院蠻印象深刻，然後那天一直到隔天都沒有人來交班，就是好像被遺忘了，我就不知道我的督導發生什麼事了，好像被遺忘了
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類型－一案一社工2021/3/24
災難類型－台南地震
服務對象及其問題－高齡者痛失親人的調適與社會心理重建（1017：232-240）
服務地點：殯儀館
模擬情境說明：
「地震發生後，臺南市政府社會局對受災戶提供「一案一社工」的服務模式，身爲公部門社工，您服務的案家在本次災難中失去兒子、兒媳與兩位孫子，除了協助家屬完成行政相關程序外，白髮人送黑髮人，親屬的往生帶給老人家難以承受的社會心理衝擊，如何給予案家情緒支持，幫助他們完成後續的心理重建，成為本案的重點工作。」

那兩個孫子和媽媽都找到了，我就說確定是嗎，因為已經埋很多天了，他說確定是，因為他媽媽有去看，不過還沒走行政相關程序，但是媽媽看到小朋友的衣服就崩潰，因為那個就是前一天晚上他幫小朋友洗澡換的衣服，阿嬤就是完全崩潰，我就說好我現在馬上到殯儀館和你們見面，就是頭七法會那天雨下超大，我就到現場看到阿公阿嬤，還有弟弟三個人站在那邊，我們就約在景行廳門口，我看到他們我什麼話都講不出來，我看著阿公的臉我就哭了，阿公也哭了，我就轉過去想說不要讓他看見，最後他就拿衛生紙給我還拍拍我的肩膀，我那時候就不小心投入太多，我就想說好，我要冷靜不能哭
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類型－公私部門在災難復原期與災難重建期之個案銜接問題 2021/3/24
災難類型－台南地震
服務對象及其問題－受災民衆對公私部門業務轉銜期的適應問題（1017：368-381）
服務地點：民間社福組織
模擬情境說明： 
「在災難復原階段，社會局將後續的重建計畫委託給你所在的民間單位進行，受災民衆認爲當初政府承諾的賠償金及權益爭取尚未結束，認爲民間社工缺乏公信力，且擔心政府卸責，故在轉案的過程中引起受災民衆的反彈，不願對你敞開心扉，提升了服務難度。身為民間單位的社工，你該如何建立受災民衆對你的信任，發展專業關係，進行後續的重建計畫？」

其實在做個案交接的過程有一個比較大的狀態是有些個案不願意轉到民間單位，因為他的觀念是政府不理我們了，因為他覺得真的有權力去push的是公部門的工作者，可是現在轉給民間單位是不是意思是要把我踢走了，然後有另外一大部分的原因是剛才提到的賠償金，我還沒有拿到或是我覺得我還要爭取什麼，怎麼可以把我轉給民間單位…….所以我發現有這種狀況，雖然有這樣的狀況，可是服務不見得真的好服務，因為他同樣的會和你有距離，他會覺得你幫不了我太多，我也不想講太多
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類型－善款與物資管理原則2021/3/24
災難類型－台南地震
服務對象及其問題－社工專業評估與主管裁示之間的衝突（1017：570-596）
服務地點：社會局
模擬情境說明：
「一對租屋的情侶在地震中失去了租屋的地點，男生30歲，白天工作晚上念夜間部，災害發生後要求你為他申請就學補助，但經過你的專業評估後，認為本案不需申請補助，後此案家在記者媒體面前要求局長給予補助，局長也當面給予承諾，身為公部門社工，你該如何將資源進行有效的分配與回應上位者的壓力?」

一個媽媽帶兩個小朋友，那時候有一個同居男友，他們那時候租房子在維冠，其實在地震的時侯他們家很幸運，他們家沒有任何傷亡和受傷，就是房子不見的財損而已，就搬出來，我那時候接的時候前一個社工和我們說這個媽媽對福利要求很多，他有很高的福利需求請我注意，結果那個男生在家防那邊他就和家防社工說他三十歲，白天工作晚上要念夜間部，現在維冠有針對就學補助，我三十歲我念夜間部也要就學補助，然後我就想說你好手好腳有在工作賺錢，為什麼要就學補助，……，併給我們之後這對男女朋友就在媒體在局長也在的時候，跑去局長面前，用媒體拍攝的時候和局長說我們家男朋友要讀書，就是要就學補助，你們社工不幫忙申請，局長就在現場說好補助你們家一萬五，他就現場開了這個價錢，回來就和我們督導講，叫我們督導和我寫一個評估報告，幫他申請一萬五，我就說我沒有評估要給他一萬五為什麼要給他一萬五，而且之前家防已經寫就被局長退了，為什麼現在又要一萬五，然後說局長在媒體面前承認這件事情，我說那叫局長自己寫，他就說怎麼可能，我就說他們家就不需要，就過得去為什麼一定要給，而且他們家不是只有就學還有其他的補助，他們家真的很好，補助也很高為什麼一定要給一萬五的就學補助
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類型－2021/3/26
災難類型－台南地震
服務對象及其問題－災難初期受災民衆身份確立與新進社工災難應變任務適應問題（1017：113）
服務地點：地震發生當下收治傷患的台南區醫院
模擬情境說明：
「臺南地震發生隔日，你是一位剛到職的130天的小社工，接到督導的電話，要求即刻待命，但直到晚上才收到新的指示，知道自己即將被分派到收治傷患的台南區某醫院值班，可是卻未被告知值班時段及值班任務……到達醫院急診室，你發現電動門旁的值班位置，那是一個桌子，上面寫著『社會局服務站』，桌上還擺了一些災民名單。你與現場的學姐交接完，就開始進行值班工作，遇到救護車把災民送院，就要拿著小本子，追問災民的名字，遇到意識不清的，就將身體外徵筆記下來。這個小年夜非常冷，在寒夜裏你第一次看到人類的斷肢、血流滿面的傷者，你非常害怕，拿著小本子登記的手不停的抖……」

……就說我先standby，就是隨時會被叫出去，後來叫出去的時間是晚上10點直接去奇美醫院值班，我問說大概要值到幾點，他說不知道，就是去然後等人來接你，然後我自己一個人，那時候很菜，第130天，很冷穿得很厚，就晚上九點多跑去醫院，和學姊交接完，就一個桌子，醫院的急診室門口，電動門旁邊放一個桌子給你，就坐在那邊，那時候就寫一個牌子，社會局服務站，要幹嘛也不知道，桌上就是有一些名單，已經找到的人的名單，就你的手機然後名單，那個名單是已經找到的，可是人還很少，因為第一天還沒到晚上，我那時候去是第一個晚上，所以第一天的時候我在急診室，我記得很冷，那時候救護車一進來就要趕快站起來，就要拿著小本子去旁邊，那個人的意識狀態可能就是不清楚，然後斷手、腳，整個臉都是血，然後我很怕看到血，我就會很緊張，因為警衛就會推病床，我就在那邊看還醒著嗎，可以問到名字就問，沒有問到名字我就會看長頭髮、女生、有染色，現在身體健康狀況怎麼樣、手，現在意識不清楚，身高大概幾公分，因為救護車的人大概會有初步的紀錄，我這邊也會有紀錄，因為我真的很怕血，所以我每次都很抖，就是邊抄邊抖……
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類型－醫院受災就醫名單彙整與輸送2021/3/26
災難類型－台南地震
服務對象及其問題－駐院社會局社工資訊交流協尋家屬問題（1017：113）
服務地點：地震發生當下收治傷患的台南區醫院
模擬情境說明：
「臺南地震發生後，市政府社會局在各大收治地震傷患的醫院提供駐點服務，今天你被緊急派到服務台輪值大夜班，同時你也被加入許多地震相關的Line群組。來到急診室，你的主要任務是登記入院傷患的名字，意識模糊無法對話的，就將其主要的身體及外觀體徵記錄下來，並將訊息傳到各院駐點窗口共用的Line群組，並署名所在醫院。深夜，一位家屬衝到你面前，壓著你，緊張的詢問他的家屬的下落，你請對方提供名字及特徵，協尋無果。於是，你善用各醫院窗口的Line群組告知此訊息，請求其他醫院的駐點社工協助。災難發生初期是混亂的，如何整理出災民名單，並利用現有資訊系統，協助家屬找到親人，是社會局駐院社工的主要任務之一。」

那時候群組其實很亂，就會加入各種群組，加入之後我來交班的時侯學姊就說如果有個案的話在上面說我們又找到一個是什麼狀況，然後大家就會在上面說哪個醫院有哪些人，那個晚上就找了很多，就是有很多個案，進來之後就先幫他們記基本資料，有名字就記名字，沒名字就記特徵，然後晚上還很印象深刻的是有家屬跑過來服務台這樣壓著你說，你有沒有看到我的家屬，他是什麼人，有沒有看到他，我就說他是誰，然後名字，我就說沒有名字，他就說不然有沒有什麼特徵，我就說這邊醫院沒有，我就要用line的群組說我們這邊服務台有一個民眾來問家屬，特徵是什麼，有沒有刺青、身高體重什麼的，就會請各個醫院的窗口，我們那時候每個醫院當有一個點在那邊，回報的時候要先說我這邊是奇美醫院值班台，然後我這邊的個案是什麼狀況，我就會在這邊寫說奇美醫院值班台有民眾來問，他要問什麼特徵，看其他醫院有沒有回……

08
類型－基本資料建立與需求調查2021/3/26
災難類型－台南地震
服務對象及其問題－受災民衆的基本資料與需求調查的表格化（1017：46）
服務地點：市政府社會局辦公處
模擬情境說明：
「臺南地震當下，社會局社工依照過去的專業訓練，進行受災民衆的資本資料及需求調查。身爲局處主管，你閲覽同仁回傳的訊息，發現有幾個共同的指標逐漸浮現，於是你與其他督導共同研發一個符合災民需求的表單，讓同仁以勾選代替質性書寫，減少同仁在一線的記錄作業時間。」

剛開始第一天應該是沒有，後來是我們就研發一個表單然後請同仁去填寫，應該是剛開始用書寫的，後來因為有幾個指標可能比較確定就請他們可以用勾選的方式，有幾個欄位是有勾的。











***
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類型－醫療體系大量傷患湧入2021/3/25
災難類型－台南地震
服務對象及其問題－災難初期受災民衆情緒安撫與受災名單建立問題（*改寫角色）
服務地點：地震發生當下收治傷患的台南區醫院
模擬情境說明：
「你是醫務社工，臺南地震發生後，大批清醒的受災民衆進入醫院，焦慮的要求你幫忙協尋家屬，表達家人尚困在災區現場，面對衆多情緒激昂的受災民衆，你一方面要安撫他們，一方面也缺乏受災民衆基本資料的困境，你要如何回應受災民衆的需求？」

因為很亂，民眾一來都在，如果他還清醒就會說幫忙找他的家屬，還有誰在裡面，幫我聯絡誰，一方面要安撫他，一方面那些資訊其實我們也沒有。所以我記得那時候我和社會局直接反應說你們能不能來設點，是我要求社會局來設點，然後他說他會協調，後來有一個督導就是他和上級報告，我就開始找地點和急診協商一個明顯的地方，讓社會局設點，我幫他做海報，讓民眾看得到，不然他一個桌子也沒有人知道要做什麼。(GE3-189)
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類型－醫療體系大量傷患湧入與社政協力問題2021/3/25
災難類型－台南地震
服務對象及其問題－災難初期受災民衆情緒與受災名單建立問題（0912：189-194）
服務地點：地震發生當下收治傷患的台南區醫院
模擬情境說明：
「你是醫務社工主任，臺南地震發生後，大批清醒的受災民衆進入醫院，焦慮的要求你幫忙協尋家屬，表達家人尚困在災區現場，面對衆多情緒激昂的受災民衆，你一方面要安撫他們，一方面也缺乏受災民衆基本資料的困境，無法及時回應之。在過去災難應變的經驗累積下，你主動要求臺南社會局到院設點，同時協調院内急診室，商議明顯的地點讓社會局社工入駐，並請同仁製作海報昭示民衆。災難初期，大量傷患與受災家屬湧入，會占據院内專業人員如護理人員的負擔，因此串聯社會局資源，協助受災民衆瞭解其家屬目前的狀況，是醫院社工主管的重要任務。」

因為很亂，民眾一來都在，如果他還清醒就會說幫忙找他的家屬，還有誰在裡面，幫我聯絡誰，一方面要安撫他，一方面那些資訊其實我們也沒有。所以我記得那時候我和社會局直接反應說你們能不能來設點，是我要求社會局來設點，然後他說他會協調，後來有一個督導就是他和上級報告，我就開始找地點和急診協商一個明顯的地方，讓社會局設點，我幫他做海報，讓民眾看得到，不然他一個桌子也沒有人知道要做什麼。
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類型－醫院受災就醫名單彙整與輸送2021/03/25
災難類型－台南地震
服務對象及其問題－提供市政府各相關局處即時資訊提供問題（0912：206-211）
服務地點：地震發生當下收治傷患的台南區醫院
模擬情境說明：
「地震發生初期，身爲醫務社工主管，你主動向上提供院内資料給衛生局，讓跨局處溝通能夠有效傳遞，促進市政府各局處與醫院的資訊共享，讓主管單位能夠及時研擬災變策略。跨局處橫向資訊溝通的及時性，可避免外部過多關心消耗院内專業人員的能量，是此階段的重要議題。」

在梅嶺的時候媒體是我擋的，梅嶺的時候其實醫院也在進步，那時候還沒有建立發言人，所以梅嶺的時候我真的很亂，因為教育局也要來問、社會局都來問，衛生局比較不會來問我，台南市的也來問、高雄縣的也來問，真的是積了一個字煩透了，真的煩透了，所以我說大家這次在進步，不會一直問，我也主動提供資料。
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類型－民間團體關係經營與服務對象權益2021/03/25
災難類型－台南地震
服務對象及其問題－慰問金發放與病人隱私問題（0912：230-293）
服務地點：地震發生當下收治傷患的台南區醫院
模擬情境說明：
「地震發生後，許多善心人士及民間團體代表來到收治傷患的醫院，想要發放慰問金，表示對受災傷患的關心，前提是要與民衆合照發佈在所屬單位的刊物裏。身爲醫務社工，你被醫院指派處理這個任務，考量到受災傷患需要安心修養，以及其隱私問題，你嘗試與善心人士及民間團體溝通，在一番游説下，有的願意將善款留下，你則按照其標準發放慰問金；有的堅持要親自送到受災傷患面前並留下照片……災難發生後，善心人士發放慰問金，顯示了社會的友愛，如何在兼顧傷患與災民雙重身份的權益同時，又能維繫醫院與民間團體、善心人士的關係，是醫務社工的挑戰。」

我不知道那是好還是不好，說實在外界的關心而且他一定要和病人拍照，不知道他的出發點是什麼，反而這種醫院都會叫我們去，就媒體公關，只要他不是記者，他們會發在他們的文刊廣告等等，……，有一些要發慰問金，有一些要發慰問金我就和他溝通，條件告訴我幫你代轉，這樣可不可行，有的可以接受，像是紅十字會就接受就回去，那個很有名的律師，有選副總統的那個，我不知道他哪裡人有些人就很好，和他溝通就尊重你把善款留下來，那我們按照他的標準去發，有一些就不是，他就一定要拿到你面前而且還要拍照……
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類型－媒體關係經營與互惠2021/03/25
災難類型－台南地震
服務對象及其問題－醫院提供媒體其所需資訊，醫務社工利用媒體協尋家屬（0912：277-287）
服務地點：地震發生當下收治傷患的台南區醫院
模擬情境說明：
「臺南地震發生時，你在收治傷患的台南區醫院擔任醫務社工，發現被救護車送到院内的傷患中，有與父母失聯且正在嚎啕大哭的兒少，你用盡方法也安撫不了，更別説要從兒少口中問出父母的資訊。這時，剛好有媒體記者前來采訪，你與醫院公關部門協調，此案得以獲得媒體報導的機會，最後也成功為兒少尋回父母。災難發生時，如何滿足媒體的資訊要求、利用媒體傳遞資訊，協助服務的推進，也是醫務社工在災變時的應對課題。」

比如說我們還有在現場的時候小孩先被救進來，然後小孩不會講話只會哭，然後送進來的同時沒有人知道他的家長是誰，因為是救護車送進來的，反正那時候就是現場送的不是往成大就是往我們這邊，可能現場有人會做這樣的分流，我們收到的是小孩，然後好不容易安撫，他就哭，就半天都安撫不下來，剛好有記者來採訪我們的急診的主管，……我們媒體部門和記者有共識，就是準點的時候發言人就出來講一下，比如說目前，九點的時候送來五個，現在還維持五個一個，其中在加護病房一個在開刀房，如果有新增的再講一下，剛好採訪完我看到記者還在問問題，我就說可不可以透過媒體協尋一下這個家屬。


