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Uber-EAPs：員工協助方案

在疫情挑戰下的因應與創新
自 2020 年以來，全球受到嚴重特殊傳染性肺炎（Coronavirus disease 2019, COVID-19）的巨大衝

擊，隨著 COVID-19 的持續影響，人們原有的生活型態逐步改變，意外地加速了科技化與數位化的

發展，而許多行政機關亦隨著趨勢，於疫情挑戰下適時進行業務轉型與優化，本文即於此背景之下，

試以「Uber-EAPs」的概念，盤點行政院主計總處（以下簡稱本總處）在推動員工協助方案業務上

的因應與創新。

林宣亜（行政院主計總處人事處專員）

壹、前言

「Uber」 源 自 於 德 文，

與英文的 over 同源，原意為

「在…上面」，而近年隨著共

享服務及懶人商機，成為家喻

戶曉的名詞。根據牛津字典及

劍橋詞典的定義，「Uber」被

借用到英文之後，意為「最好」

（of the greatest or best kind）

或「相當大程度」（to a very 

large degree），也就是「超級」

的意思，常使用於名詞之前以

構成新的組合字。

員工協助方案（Employee 

Assistance Programs, EAPs）是

一套運用於工作職場的方案，

目的是落實人性關懷，發現及

協助員工解決可能影響工作效

能的個人問題，及協助組織可

能影響生產力的相關議題（行

政院人事行政總處，2018），

使員工得以健康的身心投入工

作，提升其工作士氣及服務效

能，並藉由多樣化的協助性措

施，建立溫馨關懷的工作環境，

營造互動良好的組織文化，提

升組織競爭力。

在受到 COVID-19 的影響

與調適過程，EAP 作為機關協

助員工提升心理健康與問題解

決的第一線，更須提供新的協

助方案以為因應，因此本文採

「Uber-EAPs」的意涵，整理

近年本總處 EAP 推動情形，以

及在疫情影響之下，如何透過
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主動因應與積極創新，將 EAP

推展出更多元化的成長。

貳、本總處 EAP 推動

情形

本總處本著重視每一個同

仁的精神，自 92 年起即開始配

合行政院推動員工心理健康，

於 96 年起採行 EAP 相關措施，

復於 102 年訂定本總處 EAP 推

動計畫，並依據同仁需求及辦

理實施情形，按年訂定當年度

推動計畫，積極推動 EAP 各項

措施（游金純，2016）；以下

就 EAP 服務內容、實施方式以

及同仁滿意度回饋進行簡要說

明：

一、服務內容

（一）個人層次

1. 工作面：包括管理諮詢、

工作適應、職務歷練、工

作與生活平衡、生涯（退

休）規劃等工作職涯諮詢

服務。

2. 生活面：

(1) 法律諮詢：包括工作

及生活上面臨的法律

問題、車禍、債務、

遺產、婚姻、買賣房

屋或汽（機）車糾紛、

購屋或租屋契約等法

律問題諮詢服務。

(2) 生活協助：理財規劃、

保單健檢、資產配置、

稅務處理等諮詢。

3. 健康面：

(1) 心理健康：提供心理

諮商晤談及專題演講

課程，包括壓力調適、

人際關係、情緒管理、

夫妻或親子溝通、職

場人際溝通、生涯各

階段重大危機之因應

與管理等，並提供社

區心理衛生中心轉介

機制，以強化同仁心

理 健 康 協 助 措 施，

另特約專業諮商心理

師，一對一協助同仁

解決相關問題。

(2) 醫療保健：提供專業

醫療保健諮詢服務及

現有醫療保健資源相

關資訊。

（二）組織及管理層次

就提高士氣、增進團隊

效能及競爭力等有共同需求

之單位、主管及關懷聯絡員，

辦理團體諮商或規劃訓練，

包括重大壓力事件管理、方

案宣導、危機處理、主管協

助轉介技巧等。

（三）其他協助

得依員工需求規劃辦理

其他協助措施。

二、實施方式

（一）瞭解同仁及組織需求

為提供更符合同仁需求

之服務項目，每年度皆以不

記名方式辦理服務需求及滿

意度調查，據以撰擬 EAP 執

行成果暨需求分析報告，並

配合各項訓練課程滿意度調

查、諮詢滿意度調查及廠商

結案報告建議，瞭解同仁及

組織需求，以作為推動 EAP

工作重點之參考依據。

（二）周全規劃方案

1. 檢討修正相關規定、處理

流程及表格：包含各項諮

詢（商）資料正確使用及

維護員工隱私之方式、一

般個案處理流程、非自願

個案處理流程及危機個案

處理流程。
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2. 提供多層次諮商及多角

度諮詢服務：與專業諮商

中心簽訂合約，提供初級

預防、次級預防及三級預

防等服務；如無法以諮商

服務完成協助者，可透過

特約專業諮商心理師，提

供深度心理諮商需求與服

務，給予同仁支援。另亦

提供專業法律、保險理財

及醫療保健等不同領域之

諮詢服務。

3. 盤點及整合相關資源：

整合國內公私機構網站有

益身心健康之免費服務資

訊，於主計人事服務網

EAP 專區（以下簡稱 EAP

專區）放置合格執行線上

心理諮商資格機構之相關

名單，提供同仁多元管道

選擇。另由各單位主管及

具熱心關懷之同仁擔任關

懷聯絡員，組成關懷守護

者聯盟，於同仁有相關需

求或煩惱時獲得支援及協

助。

（三）加強宣導訓練

1.辦理關懷守護者聯盟訓練：

提供相關溝通技巧訓練，

包含情緒察覺、壓力調適

及 EAP 推動等，強化關懷

守護者聯盟。

2. 強化承辦同仁專業知能訓

練：提供同仁因應工作需

要產生之專業訓練需求，

薦送同仁參加員工協助相

關課程。

3. 運用多元管道宣導 EAP：

人事處於協助新進同仁辦

理報到手續時發送關懷酷

卡，以利同仁即時接收

EAP 相 關 訊 息； 於 EAP

專區提供各項 EAP 資訊，

包含 EAP 年度實施計畫、

服務內容、服務措施、申

請方式、表件資料等，並

以公文、會議、公佈欄、

電子郵件等方式加強宣

導。

（四）健全服務提供

1. 規劃關懷系列活動：於

EAP 專區提供身體心理健

康檢測相關測驗連結，鼓

勵同仁測試是否有過勞、

情緒困擾或環境適應不佳

等身心調適情形，並配合

專題演講及心理諮詢進行

輔導舒壓。另以電子郵

件、文宣及於 EAP 專區

提供有益身心健康相關資

訊，並於重要節日前，發

送關懷同仁之電子郵件。

2. 洽簽各式特約商店：提供

包含食、衣、住、行、托

育設施及其他類別之特約

商家，更於每年調查受托

需求之子女人數時，一併

調查同仁推薦之托育服務

機構，並主動找尋附近之

托育服務機構，協助同仁

減輕育兒負擔。

3. 叮嚀同仁健康檢查：定期

以電子郵件方式提醒同仁

前往醫療機構進行健康檢

查，並傳送補助相關資訊

（如申請流程、合格醫院

查詢方式等）供同仁參

閱，保障同仁健康權益。

4. 提供同仁差勤貼心加值服

務運用：WebITR 差勤系

統即時通知同仁相關福利

申請事項，於同仁申請婚

假、娩假及喪假時，差勤

系統將即時以電子郵件通

知承辦人，由承辦人主動

聯繫當事人及寄發請領補

助相關說明及表件。另貼
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附表　不曾使用本總處 110 年 EAP 之原因分析

圖 1　本總處 110 年 EAP 使用情形

圖 2　本總處 110 年 EAP 使用滿意度

資料來源：本總處 EAP 110 年度執行成果暨 111 年度需求分析報告。

資料來源：本總處 EAP 110 年度執行成果暨 111 年度需求分析報告。
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心主動準備新手媽媽與新

手爸爸禮包，提醒申請家

庭照顧假及育嬰留職停薪

之權益事項。

三、同仁滿意度回饋

（一）調查時間

個人諮詢、團體諮詢及

專題演講辦理後，均進行滿

意度調查，並於年終以線上

問卷調查方式普查本總處所

有同仁，檢討使用者反映的

改進意見，據以撰擬本總處

EAP 年度執行成果暨下年度

需求分析報告。

（二）110 年統計結果

依據本總處 EAP 110 年

度執行成果暨 111 年度需求

分析報告（計回收 211 份問

卷 ）， 本 總 處 員 工 110 年

EAP 使用情形調查，如圖 1

所示，曾使用 EAP 計有 110

人，佔 52.1%，未使用過計

有 101 人，佔 47.9%，經分

析使用滿意度情形，如圖 2

所示，有高達 90% 的同仁表

示滿意及尚佳，僅有 1 人表

示不滿意，顯示曾經參加或

使用過相關活動或服務之多

不曾參加或使用過相關活動或服務之原因 人數

無需求 76 人

公務繁忙 19 人

新進人員，尚無機會使用。 2 人

未獲知相關活動或服務資訊 2 人

不清楚該方案 1 人

怕諮詢內容被同仁知道 1 人

資料來源：本總處 EAP 110 年度執行成果暨 111 年度需求分析報告。

 

110 52.1  

101 47.9  

52.1％47.9％
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圖 3　主計長提醒同仁須落實防疫措施及遵守各項防疫事項

資料來源：本總處人事處。
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數同仁，對於所提供之內容

皆表示認同；而同仁不曾參

加或使用過 EAP 相關活動或

服務之原因，大多係無需求

或公務繁忙（上頁附表）。

參、疫情期間推動 EAP
之因應與創新

對於疫情的恐慌以及防

疫隔離的限制，使每個人的生

活、家庭、工作及健康皆產生

不少負面影響，考驗著大家的

情緒穩定度與保持心理平衡

的能力。於疫情開始發展之

初，本總處即請主計長寄送電

子郵件關心同仁，使同仁感受

到主計長的關懷，並就同仁工

作需求，製作確診者因應作為

指引及差勤懶人包等文宣提

供同仁使用，另根據 110 年同

仁滿意度調查回饋結果，推展

線上專題演講以及線上心理

諮詢等服務，打造 EAP 更多

元豐富的內容，展現本總處積

極應變與調適創新的能力；以

下就「主動因應」及「積極創

新」2 面向，說明本總處在疫

情挑戰之下，EAP 的推動執

行情形：

一、主動因應

（一）主計長關懷信件

於 109 年 3 月面臨第一

波疫情之時，即請主計長以

電子郵件提醒同仁要注意日

常自我防護及身體健康，向

本總處所有同仁投送關懷，

並陸續於 110 年 8 月及 110

年 10 月再次請主計長以電子

郵件提醒同仁注意防疫措施

及鼓勵同仁施打疫苗，齊心

合力共同防疫（圖 3、下頁

圖 4），藉由傳遞溫暖防疫

訊息，使同仁感受到主計長

的關懷與鼓勵。

（二）繪製「防疫，假怎麼請 

？」宣導文宣

依據行政院人事行政總

處之說明，及中央流行疫情

指揮中心公布之「具感染風

險民眾追蹤管理機制」，於

109 年 2 月起就本總處同仁

差勤管理措施繪製「防疫，

假怎麼請？」宣導文宣，針

對公假、防疫隔離假、防疫

照顧假、疫苗接種假及居家

辦公等不同態樣作進一步的

要件說明，提供同仁參閱使

用，並因應疫情發展隨時滾

動修正。

（三）訂定確診者之因應作為

指引

為因應本總處內發生人
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圖 4　主計長鼓勵同仁接種疫苗

資料來源：本總處人事處。
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員確診或人員有疑似症狀之

情事，於 111 年 4 月由蔡副

主計長鴻坤邀集陳副主計長

慧娟、人事處及秘書室討論

後，訂定本總處「機關出現

COVID-19 確診者之因應作

為指引」，分別以快篩陽性

者、PCR 陽性者、密切接觸

者、所在單位、人事處及秘

書室等不同角色擬定因應作

為，提供本總處各單位及同

仁個人於前揭情況發生時有

所依循，後續並配合中央流

行疫情指揮中心修正病例定

義及匡列居隔等規定滾動修

正。

（四）成立本總處 COVID-19

防疫關懷中心

為加強對確診者（含疑

似確診者）之關懷與協助事

項， 自 111 年 5 月 27 日 併

同本總處防疫應變小組成立

「關懷中心」，各單位應指

派「單一關懷窗口」或「個

案關懷員」持續追蹤確診者

之健康狀況，即時提供生活

面、醫療照護面及其他個人

權益面之必要協助，人事處

提供防疫資訊、差假規定及

EAP 等服務，秘書室負責環

境消毒、整備防疫常備用品，

及整備確診者常需協助物品

之商家資訊並傳知各單位單

一關懷窗口。

二、積極創新

（一）依身心障礙同仁及不同

性別需求提供服務

1. 提供專題演講聽打服務：

依 據 本 總 處 EAP 110 年

度執行成果暨 111 年度需

求分析報告同仁滿意度回

饋，於 111 年辦理 EAP 專

題演講時，視報名參加專

題講座身心障礙者之特殊

需求，協助與講師溝通，

以保障其獲得較具專屬性

之服務，另如有聽打需

求，亦可申請協助提供聽

打服務，以拓展員工關懷

幅度。

2. 調整彈性上下班時間：調

整彈性上下班時間為上午

7 時 30 分 至 9 時 30 分，

下午 4 時 30 分至 6 時 30

分，以利同仁錯開搭乘大

眾交通工具之尖峰時間，

降低染疫風險；又懷孕及

行動不便等特殊需求之同

仁，亦可於單位主管同意

後實施免刷卡上下班。

（二）多元方式強化關懷同仁

身心健康
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1. 增加專題演講場次及多

元參與方式：為不中斷同

仁學習及兼顧防疫需求，

採用線上同步教學方式辦

理專題演講，另有特殊需

求者，亦可至講座現場與

講師互動，經統計採用實

體授課與線上授課併行方

式，整體參訓人數與以往

相較增加 1 倍以上；而

111 年本總處亦根據同仁

需求，將以往年度辦理 3

場次專題演講增加至 5 場

次，規劃「情緒調適與壓

力管理」、「醫療保健服

務」、「溝通或表達能

力」、「理財規劃服務」

及「工作與生活平衡調

適」等 5 類別，主題更為

多元豐富。

2. 增加線上心理諮詢服務：

經統計 110 年度計有 12

人次使用面對面心理諮商

服 務， 較 109 年 度 之 22

人次為少，探究可能係受

疫情影響，降低同仁使用

實體諮商之意願，爰 111

年除於 EAP 專區提供合

格執行線上心理諮商資格

機構之相關資訊外，積極

與中崙諮商中心洽談提供

線上心理諮詢服務，以提

供同仁遠距心理支持，經

統計 111 年 1 月起至 6 月

止，使用面對面諮商計 7

人次，線上心理諮詢計 5

人次，大幅增加同仁使用

率。

肆、結語

員工是機關中最重要的資

產，為員工推動與營造幸福友

善的職場，協助員工在工作、

家庭與生活中取得平衡，促使

員工增加對於機關的認同感與

情感承諾，提升其工作士氣及

服務效能，是機關責無旁貸的

責任。

EAP 是一種協助員工的

措施，其並非僅為單純滿足員

工滿意的福利措施，更須針對

員工在職場中的發展階段所必

須面對的議題，納入問題預

防與解決的考量（郭守軒，

2016），如同本總處在疫情期

間，一方面維持既有的 EAP

專業服務之外，更主動傳遞溫

暖防疫訊息及製作懶人包，持

續關懷同仁，並善用網路通訊

科技，積極創新提供同仁具體

的協助措施，又依同仁困擾程

度、諮商方式意向與防疫風險

等，提供較為彈性的線上諮商

選擇，將 EAP 服務不斷擴大化

及豐富化，希望能創造更美好

的職場健康環境，落實以人為

本的精神，讓同仁在疫情下都

能安頓身心，此應即為「Uber-

EAPs」的意涵所在。
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