
 

 

 

 

 

 

 

服務質素標準 12 
 

 

 

 

 

服務單位盡量尊重服務使用者知情下作出服務選擇的

權利。 
 

 

12.1 服務單位備有政策及程序，以能在適當時間向服務使用

者提供與單位運作有關而會影響他們所獲服務的資料。 

 

12.2 服務單位備有政策及程序，讓服務使用者在合適的情況

下有機會根據所獲服務的資料作出選擇及決定，而該政

策及程序可供他們閱覽。 
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A. 服務質素標準 12 概要－知情的選擇 

 

標準 12 闡明服務單位應盡量尊重服務使用者，在知情的情況下，就所接受的服

務作出選擇的權利。 

 

作出「知情的選擇」的權利意指在盡可能的情況下，服務使用者在適當時間獲得

資料而選擇他們想採取的行動，及就他們遇到的情況作出決定。 

 

在某些情況下，服務使用者可能需要在他們的家屬或者正式指定的監護人的協助

下作出選擇。標準 12 將焦點集中在決定的過程，目的是保証服務使用者在與其

生活有關的決定上，可擁有最大程度的參與。服務提供者考慮使用者在那些決定

上需要協助、何人去提供協助，以及他們怎樣參與決定等問題都是十分重要的。 

 

標準 12 旨在保証服務使用者（或其家屬／監護人）作出知情的決定，服務使用

者要知情就必須有充足的資料，而且他們必須了解所獲得的資料，以及明白不同

的決定所帶來的後果。 

 

服務使用者（或其家屬/監護人）在作出決定之前，他們須首先獲得有關的資料，

具體來說，標準 12 要求服務使用者獲知會有關服務的運作及任何有關的改變。

故此，標準 12 要求保證服務使用者及其他重要的作出決定的人士能了解服務的

運作。 

 

標準 12 的重點在於服務使用者在某些特別服務上的決定權利。此外還有另一層

面的決策，就是有關整個服務如何運作，但這點會在標準 6 內涵蓋而非在標準

12 作出討論。 

 

 

 

B. 符合服務服務質素標準 12 的基本條件 

 

機構要符合服務質素標準 12，必須： 

 

1. 備有政策及程序，以能在適當時間向服務使用者提供資料 

 

為保證服務使用者能在適當時間獲得影響其所得服務的單位運作的資料，服

務單位應有一套機制，說明在何種情況及如何為他們提供有關資料及所需時

間。 
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2.  服務單位備有政策及程序，讓服務使用者有機會根據所獲服務的資料作出選

擇及決定 

 

服務單位應該顯示它有一套有計劃的方法，以說明如何及何時，在合適情況

下提供機會予服務使用者，使他們就其所得的服務作出知情的選擇及決定。 

 

 

3. 上述的政策及程序均屬可供所有職員、服務使用者或其他關注人士閱覽的資

料 

 

 

4.  確保上述有關的政策及程序得以實施 

 

 

 

 

 

C. 有助於服務單位符合服務質素標準 12 的資源 

 

本標準無意規限服務使用者對其日常生活或者重要人生事項所作的選擇／決

定，本標準的焦點在於服務使用者能否在適當時間獲得有關一些單位運作而會影

響他們所得服務的資料，以及擁有適當的機會就他們所需服務作出知情的選擇及

決定。 

 

我們提供的文件解釋何謂「知情的決定」，目的在於為服務單位提供確實的步驟

及指引，以保証服務使用者能夠有機會作出「知情的決定」。 

 

本手冊載有以下資源： 

 

 尊重服務使用者對所得服務作出知情的選擇的政策範例 

 為服務使用者提供適當機會作出知情的選擇的程序制訂指引 
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尊重服務使用者對所得服務作出知情的選擇的政策範例 

〔加入服務單位名稱〕 

 

 

1. 〔加入服務單位名稱〕致力〔加入所屬服務單位的使命，例如「確保高危兒

童能獲得足夠的照顧及保障」〕。 

 

2. 為達成此使命，〔加入服務單位名稱〕致力保證服務使用者能在適當時間獲

得有關單位運作而會影響他們所得服務的資料。〔加入服務單位名稱〕會保

證服務使用者或其家屬了解他們在知情的情況下所作出選擇的權利。 

 

3. 〔加入服務單位名稱〕會就如何尊重服務使用者對所得服務作出知情的選

擇，為員工提供足夠的程序指引。 

 

4. 此政策可供服務使用者、職員及其他關注人士閱覽。 

 

 

 

 

日期： 〔加入政策制訂日期〕 

 

發佈： 〔加入政策發佈的方法及向誰人發佈〕 

 

檢討： 〔說明政策會在何時及如何檢討〕 
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為服務使用者提供適當機會作出知情的選擇的程序制訂指引 

 

1. 簡介 

 

本指引旨在協助服務單位制訂切合本身情況的程序，你可用以下大綱作為:  

 檢討現有政策及程序的參考文件；或 

 自行制訂有關文件的依據。 

 

2. 指引目的 

 

這個指引的主要目的為闡明尊重服務使用者對所得服務作出知情的選擇的程序

要點。 

 

3. 程序內容 

 

服務單位應根據本身的規模，架構及重點，檢討及修訂以下的建議內容。 

 

 服務使用者對有關服務作出的選擇時所需要獲悉的資料（例如：有關工作員

的姓名及工作、運作時間、提供服務的地點、即將發生的事項）； 

 服務使用者在何種情況下，可在適當的時間獲得有關影響其所得服務的單位

運作的資料； 

 令服務使用者得知現行服務運作的渠道； 

 令服務使用者得知服務運作變更的渠道； 

 服務使用者如何及何時會獲知會有關的選擇及作出決定。 

 

4. 互相參照 

 

在這部分，服務單位應考慮所訂程序與服務單位其他程序的配合，以及突出

互相關連的地方。例如：此指引與服務所提供的資料有關。 

 

5. 行政事宜 

 

在這部分，服務單位必須列明： 

 

 程序制訂的日期 

 如何及向誰人發佈程序；及 

 如何及何時檢討程序。 

 

- 完 - 


