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尊敬的Cruz先生： 
 
您好！内陆区域中心（IRC）现提交此信函，作为对发展服务部（DDS）2022年3月21日来函的回应——

来函通知IRC，根据IRC于2022年2月10日向发展服务部提交的个案量比率资料，IRC在以下方面的个案量

比率不符合要求：1）参加“家庭及社区服务豁免计划”的消费者；2）年龄在三十六个月或以下的个人；

3）年龄在三岁以上、无豁免、未迁入社区的个人；4）存在复杂需求的个人。《福利与机构法典》（WI
C）第4640.6条（c）款和《2021-2022财年区域中心合同》第IX条第2款对相关比率作出了规定。IRC现根

据WIC第4640.6 (f)条的要求制定如下纠正方案。 
 

2022年2月，服务协调员与参加家庭及社区服务豁免计划（Home and Community-Based Services Waiver）的

客户数比率为1比77（规定的个案量比率为1比62，加州平均值为1比79），而服务协调员与年龄在36个月

及以下的个案量的比率为1比67（规定的个案量比率为1比62，加州平均值为1比65）。此外，三岁以上、

无豁免、未迁入社区人员的个案量比率为1比81（规定的个案量比率为1比66，加州平均值为1比82）。最

后，存在复杂需求的客户的个案量比率为1比28（规定的个案量比率为1比25，加州平均值为1比23）。 
 
与往年一样，IRC在过去的一年里所接受的客户人数继续呈大幅增长态势。截至2022年3月底，IRC共有

42,890名客户。IRC继续发布了消费者服务协调员（CSC）的招聘启事，并成功聘用了员工。自2021年6
月30日以来，IRC已聘用了81名员工。然而，IRC有52个职位流失了员工，必须重新招聘人员填补空缺。

在此期间，IRC填补了35个新增职位。如上所述，我们会继续发布招聘广告、继续招聘新员工。 
 

IRC的行政管理团队目前正在调整面向所有新聘员工的新员工保荐计划。当下我们正在更新资深员工指导

新员工的流程和激励措施，以更好地对新员工进行言传身教。我们希望通过这项更新后的计划培养更多

熟悉情况、积极敬业的新员工，从而更好地服务于我们的社区。 
 

IRC还在研究如何通过发放每月津贴来激励双语员工。我们希望满足社区的需求，让那些服务于说西班牙

语的家长/客户，为其读写相关信息并使用西班牙语进行沟通的员工团队获得应得的报酬。我们相信这笔

津贴将有助于招聘合适人选来支持我们的持续发展，并缩小不同群体在服务采购方面的差距。 
 
新冠疫情之前，IRC的招聘方式包括现场面试及测试、参加大学招聘会以及在Monster和LinkedIn等平台

上发布招聘广告。疫情袭来之后，加州进入紧急状态，IRC安排员工远程工作，并在短时间内冻结了招

聘。当IRC再次启动招聘以填补新增职位和更替职位时，之前的招聘及面试方式已不再适用。因此，人

力资源部制定了新的数字化招聘流程，视频及网络面试成为了新常态。管理人员接受了新网络面试流程

的相关培训，应聘者也被要求在线提交测试，双方都是在自己家中完成这项工作。 
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网络招聘发挥了许多积极作用，但一些挑战也随之而来。如果音频或视频出现故障，网络面试往往会

出现连接和沟通问题。如果有人不善于在摄像头前讲话，应聘者与招聘主管之间也难以融洽交流。 
 
远程工作安排还导致了对更为灵活的应聘者（即那些能够使用Microsoft Teams等陌生平台接受培训、了解

新工作的人士）的需求增加。经过近两年的网络招聘和面试，IRC雇用了80多名新员工，并新增了30多个

职位——尽管在这个充满挑战的时期，世界各地的许多公司都被迫停业或缩减规模。 
 

2022年3月28日，IRC在inlandrc.org上发布了通知，就如何使个案量比率达标一事向我们服务的客户及其

家庭、员工和社区成员征求意见。提交意见的渠道包括电子邮件、传真、调查表或普通邮件。此外，我

们还向社区提供了2022年3月21日DDS来函的副本。 
 

2022年3月29日，IRC在所有社交媒体平台都发布了一份英语和西班牙语的个案量比率调查表，以征求

公众意见。2022年4月21日下午4点，相关家长、客户、供应商和社区合作伙伴还获得了通过Zoom参加

公开会议的机会。 
 

2022年4月18日举行的供应商咨询委员会（VAC）会议也提出了这一议题，但并未收到任何反馈意见。 
 

2022年3月23日，我们向州发展障碍理事会（SCDD）发送了电子邮件，请其就当前的个案量比率问题提

供意见，但邮件并未收到回复。 
 

2022年3月23日，所有接受发展服务部（DDS）资助的IRC社区组织（CBO）都被要求通过电子邮件就目前

的个案量比率发表意见。截至本报告发布时，只有内陆帝国自闭症协会（ASIE）做出了回应。ASIE指出，

整个区域中心系统未能提供充分的资金用于配置员工似乎是降低个案量比率的主要障碍。 
 

2022年3月24日，IRC向全体员工发送了一封电子邮件，提出了以下问题： 
 

考虑到之前的预算中没有划拨额外资金用于雇用更多的CSC来降低当前个案量比率，IRC在今后

应当如何降低个案量比率？ 
 
员工对上述问题的回答记录在附件A中，未经任何编辑。 

 
在inlandrc.org和社交媒体上发布的个案量比率的英语和西班牙语调查没有收到与降低当前个案量比率有

着直接关系的反馈意见。 
 

2022年4月21日通过Zoom与相关家庭召开的会议上，在简短介绍之后，没有收到任何公众意见。共有12名
IRC客户的家长参加了会议。 

致以诚挚问候， 

Lavinia Johnson 
执行主任 

 
抄送：Cameron Page, IRC 

Nancy Bargeman, DDS 
Brian Winfield, DDS 



附件A 
 

关于个案量比率的员工意见——未经编辑 
 
问题：考虑到之前的预算中没有划拨额外资金用于雇用更多的CSC来降低当前个案量比率，IRC在今
后应当如何降低个案量比率？ 

 
1. 我一直希望IRC能够利用实习生来协助处理个案。作为一名社工，我认为这是绝佳的实习机会。

你不需要向实习生支付报酬，而他们可以协助CSC完成许多任务。这是我的个人浅见！ 
2. 由于之前的预算中没有拨付资金用于雇用更多的CSC来降低个案量比率，因此我个人认为唯一

可行且正确的做法，是让所有的项目主管承担一定数量的个案，让一些主任来承担项目管

理职责，再让执行主任行使主任的职责。不过不同人的工作量也存在差距，有些员工负责

的个案总数比其他人更多。我的另一个提议就是对消费者进行资格审查，只让那些真正需

要帮助的人取得服务资格。许多获得服务资格的消费者并不真正需要服务，或者他们的残

障程度不够严重却仍然具备资格。也许可以根据他们的真实需求来分配个案，将那些除了

个案管理外没有任何需求的客户分配到专门管理无POS或不希望获得POS的客户的小组。 
3. 我认为雇用更多员工有助于减轻工作负担，但也要考虑加薪，双语员工必须获得应得的工资。

这有助于招募及留住员工。 
4. 在我看来，如果没有预算用于雇用更多的CSC来降低个案量比率，那么在划拨新的预算满足这

一需求之前，我们无能为力。不过我也认为，解决办法不应局限于聘用更多的个案管理员。

如果降低个案量比率的终极目标是让消费者获得更好的服务质量，那么我认为应当考虑如

何减少或改变个案管理员的职责来优化服务，这样做会很有帮助。 
5. 看到这封邮件，我的第一个念头就是……这个问题IRC还要问多少次？恕我直言……过去这十

年来，我们已经被多次问到这个问题。我还记得Keven Urtz到每个小组去问这个问题。我

们的团队当时提了建议，他把这些建议写下来，然后就离开了。我记得几年前我也收到过

一封电子邮件，问的也是这个问题。但到现在一切都没有改变。我知道提出了好几条建议。

这些建议去哪儿了？是不是全都石沉大海？IRC是真的想解决这个问题，还是只是走走过

场，让DDS看到管理层在努力……也许我应该忽略这封邮件，因为无论如何都不会有任何

变化……我之前就说过，IRC应该按人数而不是按年龄组来重新分配个案。我知道有些小

组的CSC负责的个案数只有60到70宗……应当为每位CSC平均分配个案，不与客户的年龄

挂钩。我并不确定这是否能解决一切问题，但我们甚至无法看到CSC过去提出的所有建议。

如果能将收集到的建议与个案管理员分享，然后全体共同决定如何解决这个问题，那样就

很好。可我们什么也没听到，也没有看到任何改善……我们在苦苦挣扎，我们很多人都需

要帮助。我希望不要认为我的发言粗鲁无理，我是基于我的经历，真心实意地说出我的内

心感受…… 
6. 如果是这种情况的话，IRC需要解决生活费用津贴问题。CSC目前的收入并没有达到应有的

水平，而IRC期望我们在没有获得适当补偿的情况下仍然处理那么多的个案总量，这是

一个很大的问题。 
7.  降低个案量比率的唯一方法是雇用更多员工。如果之前的预算中没有划拨雇用更多CSC所

需的资金，那么也许可以设法削减机构成本，将节省下来的资金用于员工配置预算。

削减成本的一个办法是让更多的CSC长期居家远程工作。或许可以考虑设立特定标准；

例如一位在IRC工作了一定时间并且/或者他或她证明了居家工作与在办公室工作同样

有效率（或者效率更高），那么就向其提供长期性居家工作的选择。现在我们大多数

文档都已经电子化，打印不再像以前那么必要了。让更多的CSC转向电子文档以及长

期居家工作，将减少公用事业开支与办公用品花费。无论如何，电子文件效率更高，

而且就保密性而言通常更加安全，因为文件丢失或被盗的风险变小了。有些人在从纸

质文档向电子文档过渡的过程中可能会遇到困难，或许我们可以向任何愿意学习如何

过渡的员工提供培训。我坚信，为了切实支持希望长期居家工作的CSC，机构需要允

许我们使用家用打印机和扫描仪。这将使居家工作变得更轻松，大家就不会觉得有必

要经常去办公室了。坦率地说，我认为信任将起到一定的作用；我认为机构需要相信

我们这些员工能够继续以专业的方式做好本职工作。这意味着要相信CSC不会不负责 

  



任地使用家用打印机/扫描仪，相信我们会按保密标准行事。为此可以考虑开展一次个

案管理基本知识的培训，其中包括保密的重要性。我们已经获得了两笔500美元的居家

工作奖励，足以涵盖购买家庭办公室打印机/扫描仪、简易办公桌和其他必要办公用品

的费用。虽然给我们奖励很有帮助，但我认为今后没有必要再发放奖励了。居家办公

可以减少我每天开车往返办公室的成本。这对环境也更有益，但这不是重点。最后，

允许更多的CSC选择长期居家工作，可以为那些喜欢在办公室工作的人员腾出更多的

办公空间。那些最终选择回到办公室的CSC可以上交他们的Surface，这些Surface将被

存放起来，回收发放给以后可能需要设备的其他CSC。这样，Surface就不会浪费（如

果要求所有员工都返回办公室，Surface就会闲置），机构也不必每次都购买新的

Surface。总之，这只是我的几点想法。感谢给我们机会表达意见。 
8. IRC应雇用更多的CSC来减轻目前的个案负担，或者考虑在CSC目前的工资水平上加薪，让他们获

得的报酬与个案量比率相匹配。 
9. IRC应恢复之前的模式，对所有新员工进行为期两周的全面培训。遗憾的是，由于IRC的高员工流

失率（员工离职），保荐人需要反复培训新员工，因为新员工在被分配个案之前没有接受任何

的前期全面培训或准备。这就导致了保荐人负担过重——他们最终承担了两份全职工作任务，

却没有获得任何的额外激励。如果保荐人不能全身心处理自己的个案，他们所服务的家庭就会

受到影响，并且/或者小组内的其他成员也要承担起协助处理个案的责任。如果保荐人不能为

新员工提供全职培训，就会导致新员工在没有充分准备的情况下去处理个案……进一步让所服

务的家庭因为支持不足而遭受痛苦，而最终导致新员工要么因为不堪重负和准备不足而离职，

要么需要保荐人继续提供支持并且小组内的其他成员也要帮忙处理个案。当然，可以理解的是，

并非所有员工都能按照自己的进度学习相同的内容。但是，确保他们像之前一样参加为期两周

的培训，将极大地帮助他们提前熟悉个案管理和IRC规程。另一个建议是为每位小组内的保荐

人提供金钱奖励（仅限于培训新员工期间，并非持续发放），因为每次有新员工入职，他们都

要承担额外的责任。 
10. 在过去几年中，由于Covid19的特殊规程，消费者通过“临时资格”获得了区域中心服务，因此我

们的个案总量有所增加（尤其是学龄儿童人数）。这些消费者没有任何正式诊断，但家长却希

望他们获得与我们负责的其他儿童相同的资源和支持。此外，由于这些消费者没有正式诊断，

他们无法从学校或保险机构获得行为服务，导致相关费用需要IRC承担。家长们还产生了沮丧

感，因为虽然他们有资格获得区域中心的服务，但却无法在学校或其他项目中得到进一步的专

业帮助。在Covid之前，这些个案根本不符合获得区域中心服务的资格。如今CSC的个案总量

随着这类消费者人数的增加而增加，特别是那些确实无法提供支持的情况下。针对这些个案也

没有确定任何具体的重新评估日期，因此难以决定是否应继续为其提供服务。如果客户发育评

估报告（CDER）显示他们只具有轻微缺陷或没有缺陷，我们难道不应该尽早评估来确定是否

需要让他们继续接受IRC服务吗？此外，在我们所负责的个案中，许多消费者的客户发育评估

报告中都显示具有轻微缺陷或没有缺陷，并且/或者他们的家人不想接受任何IRC涵盖的服务，

可他们却仍然留在我们的个案管理工作中。我建议制定长期性的流程，对多年来POS一直为零、

家庭与我们沟通不足以及发育评估报告显示只有轻微缺陷甚至没有缺陷的个案进行审核，确定

他们是否仍然需要IRC服务，或者是否要因为IRC缺乏他们所需要的支持而关闭他们的个案。

这将有助于减少那些保留IRC服务只是因为“不要白不要”的家庭，确保我们作为CSC能够真

正服务于那些需要我们持续提供支持的家庭和消费者，为他们带去积极影响。 
11. 在过去，项目主管会负责少量的个案工作来予以协助，而各位主任则会承担更多的项目管理责任。

可以说，这需要所有人都积极参与。 

12. 由于雇用更多的员工会导致我们永远无法获得生活费用津贴（COLA），我们似乎不得不忍受过高

的个案总数。预算中没有用于聘用更多员工的资金；预算应该用于增加COLA津贴。我们急需

COLA。我请求IRC向DDS申请增加OPPS预算，以便能够聘用更多员工并提供急需的COLA。

我们微薄的收入极大地影响了士气和处理高个案总量的能力。关于如何减少个案量比率的想法：

没有接受服务的消费者应每三年接受一次审核，而接受服务的消费者应每年接受一次审核；居

住在机构中或参加日间或工作计划的消费者应每季度接受一次审核。 

  



 
13.  有些小组服务范围的城市是发展很快的地区，不断在兴建房屋，更多的个案以更快的速度到了这

些小组手里。应当针对那些新个案涌入量较少的小组重新划分城市范围，让目前每个个案管理

员负责105宗个案的小组减轻负担。应考虑使用实习生来减轻个案管理负担，可以让他们处理

少量个案，也可以让他们承担个案管理的部分工作。档案查阅等行政工作可以重新分配给实习

生或其他人员。 
14. 1)增加资格审查。有时我们接到的个案中，消费者并没有实质性的残障。部分消费者的发育评估报

告中全部都是五分，没有任何缺陷，没有POS，没有SSI，没有IHSS，也没有接受特殊教育。2)
不再批准临时资格也会减少个案数量。3)让PM也承担个案处理工作。由于他们是受薪人员，

可以在CSC的时间之外工作。有一些人我们没有机会在工作时间内见到。 
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