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大綱

• EAP的定性、實務與框架

• EAP轉介與轉介管理

• 非自願性個案的處遇技巧與演練
• 同仁：關懷與反映系統

• 主管：發動程序

• 人事處：行政支援

• EAP內部窗口：專業視角

• EAP外部中心：實際協處

• 習題與演練
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EAP的定性、定位與實務

• EAP是一個績效管理的方案

• EAP是一個服務輸送的迴路

• EAP是一個職場服務的套組

• EAP含括了個案與方案實務

• EAP同時服務於企業與員工
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EAP核心技術1/2

• 提供諮詢、訓練和協助工作組織的管理人員，處

理有問題的員工，強化工作環境，及改善員工的

工作表現；

• 教育員工及其家屬有關EAPs的服務。

• 提供員工保密和及時問題確認與評估服務，以解

決影響工作表現的個人議題。

• 運用結構式的直接建設性面談、激勵和短期的介

入方法，協助員工解決影響工作表現的問題。
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EAP核心技術2/2

• 轉介員工至治療、處遇等單位，並提供個案管理

及追蹤服務。

• 提供顧問服務給工作組織，並建立及提供有效益

的服務資源連結關係，且管理服務提供者的合約。

• 提供諮詢服務給員工和主管，並鼓勵使用涵括解

決醫療及行為問題的福利

• 確認員工協助方案在工作組織及個別員工工作表

現的服務成效。
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對核心技術的觀察

• 不是臨床治療，而是以協助員工為導向

• 不是消極等候，而是倡議並主動的介入

• 不是一般適應，而是以績效管理為目標

• 不是人格改變，而是解決所遭遇的問題

• 不是心理專家，而是管理個案及其困擾

• 不是自己動手，而是充分運用外部資源

• 不是處理問題，而是從問題來回饋管理

• 不是訴諸善意，而是求實績實效的專業
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聚焦於後顧之憂的協助

• 生活實況的干擾與困頓
• 心理健康/

• 壓力/

• 體適能/

• 職家平衡/

• 婚姻家庭/

• 醫療/

• 保險、財務與法律

• 提供多元的諮詢、教育，政策或資源的支持
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轉介是EAP的核心服務

• 來案轉介
• 自我轉介：基於求助的自覺

• 推薦轉介：管理階層、關懷系統或家人朋友

• 正式轉介：基於行政處分的緩衝或減免處遇

• 接案轉介
• 接案轉介：基於諮詢師隊伍和供應商合約

• 內部轉介：依企業服務部門的權責劃分

• 外部轉介：基於對社會資源的充分掌握

• 個案經理為個案服務負全程責任，直到結案
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建立正式轉介的機制

• 基於組織的人事或內部管理規章
• 適用時機與決審機制

• 基於專業倫理與個人自主的轉介流程

• 晤談資訊揭露同意書
• 來談了沒？

• 談甚麼主題？

• 談了幾次/還有幾次？

• 是否已結案？

• 就正式處分應考慮事項？

• 相關表單及其簽注：誰要求？誰同意？為什麼？
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採購模式下的EAP與供應商管理

• 所採購的是諮商心理服務，或EAP諮商服務？
• EAP諮商與諮商心理服務之異同
• 接案員與協談員的關係：內部或外部個案經理？

• 提升主管的員工關懷責任
• 組織應整合主管來運作一個有效的EAP系統
• 主管應掌握並善用EAP的訓練、諮詢與協助

• 聚焦於心理衛生的外部供應商
• 意味著正式轉介的緊縮，並聚焦於危機個案
• 有效整合主管作為，才能有效防護員工危機

• 考驗個案經理對程序與原理的掌握和運作
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正式轉介的特例：非自願個案

• 非自願個案，即當事人不得拒絕或放棄之轉介
• 典例詳參：嘉義市政府非自願個案處理流程

• 聚焦於「自殺/傷、殺/傷人」之場景：生命權優先

• 處遇流程之節點
• 當事人〔主持人扮演〕

• 反映與關懷系統〔組01〕

• 主管〔組02〕

• 人事處〔組03〕

• EAP中心/窗口〔組04〕

• EAP外部窗口〔組05〕
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非自願性個案
處遇技巧與演練

提供員工關懷與個案轉介 13



01-反映與關懷系統：
聚焦於高險個案的辨識
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聚焦於情緒議題的辨識

• 無助

• 憂鬱

• 低潮

• 焦慮

• 掛慮

• 焦躁

• 生氣

• 氣憤

• 憤怒

• 乖張

• 暴力
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聚焦於認知狀態的辨識

• 失神

• 恍神

• 分神

• 不定

• 低專注

• 多專注

• 高專注

• 聚焦負面

• 牛角尖

• 內射

• 災難性思考
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聚焦於EAP議題的辨識

• 家庭發展議題
• 戀愛危機/婚姻危機/家庭不睦

• 生育/育嬰/育幼/教養/教育/輔導等親職危機

• 負重/空巢/奉老等自處危機

• 職涯發展議題
• 社會化/再社會化/外派/轉任或退休

• 紀律懲戒/資遣或開除

• 酗酒/用毒/嗜賭/畸戀不倫/激烈衝突等風險

• 知悉相關危安或違法，應發動推薦或正式轉介？
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職場危機轉介的正式化

• 資遣或開除之失業

• 非關暴力傷害的涉訟

• 暴力傷害的雙方

• 性騷擾/侵害的雙方

• 不法侵害的雙方

• 霸淩的雙方

• 意外事故及其家人

• 自殺或自傷及其家人

• 恐怖、地獄經驗：災危涉入者
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危機情境下非通報的關懷介入

• 有具體的危機事件或處境時使用

• 關懷與問候
• 你還好嗎？面對這事不容易，假若撐不住，要說喔！
• 我很關心，有甚麼我幫得上忙的？
• 你找過主管/EAP嗎？他們也許/應該能幫點忙
• 我一直都在，如果我能幫些甚麼，別客氣喔

• 若遭拒，不要再追，只要表達了善意就好

• 如果向你傾訴，可以聽他傾訴，但提醒他
• 法定權益事項，申訴或反映的管道，
• 表達陪伴和支持的樂意，同時鼓勵求助EAP
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準危機下非通報的關懷介入

• 有情緒線索但未有具體的危機事件或議題

• 關懷與問候
• 還好吧？我感覺你有點(情緒)？我很關心，也有點擔心。

• 你找過EAP嗎？他們也許/應該能幫點忙。

• 我有事也會找他們聊聊。對自己好一點/好好照顧自己

• 我一直都在，如果我能幫些甚麼，別客氣

• 若遭拒，不要再追，只要表達善意就好

• 如果向你傾訴，不要進入細節，但提醒他
• 我知道你很不容易，我一定支持你，加油。

• 記得找EAP，我相信他們可以給你更好的諮詢和引導
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02-主管的角色與知能：
聚焦於流程的發動與回應
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部門主管的工作環節

• 偵測/接受通報，並向人事處反映
• 接受同仁通報，即應通報人事處？
• 或為其他權宜措施，如推薦轉介？

• 協同人事室，評估是否具「立即性危險」
• 若然，程序交人事室主導
• 若否，主管加強關懷協助

• 不論然否，都將協同EAP人員進行工作適應評估
• 若然，調整工作、協助適應
• 若否，彙整資料紀錄，歸檔

• 通報後程序宜由人事處主導〔但流程未為律定〕
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做為收受部門同仁通報的窗口

• 主動並積極於小型宣講會
• 我是好牧人；我關懷體恤同仁

• 我是視網膜：負責向人事處反映

• 詢問案情
• 時間/地點/人物/事件/後果

• 通報理由與回覆

• 做相關的事項紀錄

• 決定通報與否
• 自為決定？與通報者共同決定？

• 當採取較為消極負面的態度時……
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向人事處反映相關情事

• 反映/通報「立即性危險」個案
• 事件經過：時間/地點/人物/事件/經過

• 通過經過：時間/地點/通報人/主觀理由/接獲時討論

• 通報後所為追蹤或處理：時/地/行為過程/觀察所得

• 似乎有立即風險，通報人事處
• 未有立即風險時，也要通報人事處嗎？

• 或者，只要同仁來通報，即應轉通報？

• 得為，或得僅為其他權宜措施，如推薦轉介嗎？

• 通報後，程序交給人事處
• 僅協同判斷「立即性危險」存在與否
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人事處轉來「加強關懷協助」

• 邀請當事人接受EAP服務
• 屬於推薦轉介

• 評估工作適應狀況
• 觀察案主的適應狀況
• 若認需要，邀請EAP協同〔是否須經人事處中介？〕

• 若需要調整工作或管理
• 編撰調整計畫，呈核，送人事處備查或事先會簽。
• 協助適應
• 追蹤評估效果，直到結案

• 若不需要調整，直接結案
• 〔主管成為迴圈閉鎖，可能責任與負荷過重〕
• 流程由誰管理？〔據判為人事處，但未明定〕
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03-人事處：
聚焦於通報、協處與程序
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就「立即性危險」的評估

• 聚焦於自殺/殺人、自傷/傷人分險之評估
• 現規範：部門主管、人事處

• 原則上，儘量多部門、多人員決策，最好有專家參與
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通報演練

• 通報治安與自殺防治機構
• 基於法律與專業

• 通報組織內的職安、政風部門
• 基於機關內規與自我防護〔現況均未含括〕

• 通知家屬送醫或通報等相關情事：
• 法律與組織內規的基礎相對模糊〔現況未予說明〕

• 通報演練
• 事件通報：時間/地點/人物/事件/後果

• 通報報告：以人事處為本位，說明經過
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非自願個案進入EAP系統

• 個案自警消、醫院等處送回，或回家後上班
• 收置個案：位址與陪同者

• 評估狀態：誰來/如何評估/哪些指標

• 送回決策：如果不宜，繼續應該如何

• 送回部門：陪同者與主管交接

• 循軌上班：主管與主管安排之關懷者

• 導入日常上班的常軌

• 移送EAP窗口/中心，但基本上屬非自願性個案
• 合作，由EAP依程序〔推薦轉介或正式轉介〕

• 不合作，由人事處依規定要求〔現有的內規〕
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04-EAP窗口〔人事處〕：
聚焦於主動/強制的約詢
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未有「立即性危險」的邀請

• 基於哪一個通報事件獲知個資與聯繫方式
• 如何說明
• 法源基礎

• 邀請參與免費的諮詢協助
• 具事實或可能的疾病或症狀？
• 基於生活適應的一般性困擾！

• 合作，則轉介EAP外部中心
• 如何轉介
• 如何追蹤

• 不合作，則通報部門主管
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具「立即性危險」個案

• 個案回復工作常軌後，由人事處移送
• 人事處依規定移送/強制要求，屬於正式轉介

• 如何收案
• 應詢問事項

• 應關懷事項

• 應評估事項

• 如何繼續轉介外部中心
• 轉介單應說明或包含之事項

• 如何追蹤

• 如何支持晤談所需之彈性，並評估結案
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協作工作適應之評估

• 以專業人員姿態或形象進場
• 部門主管與EAP人員
• EAP專業人員，定位為職場人類行為專家

• 是否需為工作調整？如何調整？
• 主管/工作專家確有其角色，且可能主導
• EAP人員應主要判斷人員的穩定性、適應性

• 可能援引外部人員進場替代或協助
• 外部專家是否堪任職場人類行為專家？
• 如何辨認或評估其適任「工作適應之評估」

• 或者，總要找人承擔責任，還是外包出去吧
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05-EAP中心〔供應商〕：
聚焦於協助的專家功能
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通報演練後的處遇程序

• 如何接案
• 來案轉介的形式

• 來自自我轉介：個案於通報前、後或流程中

• 來自推薦轉介：主管於通報前對案主的推薦

• 來自推薦轉介：HR對非立即危險個案的邀請

• 來自推薦轉介：主管於關懷協助中自為推薦

• 來自正式轉介：通報個案依規定移送安排之

• 來自正式轉介：非通報個案但主管援引程序

• 來自正式轉介：非通報個案但HR援引了規定

• 多重轉介個案：案項合併，或者分別安排呢
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對接並回應內部的管理與追蹤

• 自我轉介：個案於通報前、後或流程中

• 推薦轉介：
• 主管於通報前對案主的推薦
• HR對非立即危險個案的邀請
• 主管於關懷協助中自為推薦

• 正式轉介：
• 通報個案依規定移送安排之
• 非通報個案但主管援引程序
• 非通報個案但HR援引了規定

• 宜規避多重轉介，依其嚴肅性來定位為宜
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來吧！要演演看
藉模擬融入場景與問題
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個案故事清單

• 某A之心神不穩定，突發囈語且神情怪異地冷笑

• 某B因公忙而失眠經日，向同事陳述撞邪之情事

• 某C與同事衝突而不能自已，自茶水間持刀衝出

• 某D考績不佳且與主管理論未果，後於廁所割腕

• 某E嘲諷同事遭制止，自覺羞慚而數日未來上班

• 某F對主管調處衝突認有不公，突然嘶吼與控訴

• 某G素有精神病史，藉新聞事件高言其傷人免責

• 某H莫名突發人際退縮，周遭同事互傳或有心病

• 某I疑神疑鬼，四處陳說某人意圖對他下毒不利
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個案故事清單

• 某甲遭公司通知資遣，且心神情緒皆一蹶不振
• 某乙因偷竊遭公司告發移送，遇人就申言無辜
• 某丙因不堪嘲諷而攻擊某丁，正查處暴力傷害
• 某戊遭控性侵某己，公司亦調查中，兩人尷尬
• 某庚以主管職權霸凌某辛，已通報並內部調查
• 某壬工殤，主管家訪見家屬悲慟不已，欲轉介
• 某壬之手足亦為同仁，主管憂心忡忡來詢求助
• 某酉自殺未遂，休養期後復職，主管來詢轉介
• 某戌見證某酉自殺，慘狀恐怖，心神耗弱萎靡
• 某亥與夫離婚而未得贍養，母女生活陷入困頓
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答客100問

歡迎您問到雲深不知處

感謝您的專注參與

李志鴻 博士

0916020533

LN: jyhhonglee
亞大心理系副教授

台灣員工協助專業協會名譽理事長

國際EAPA認證CEAP資深專家

提供員工關懷與個案轉介 40


