
 

   

 

 

 

 

與服務單位職員面談的範本
參與面談人士 ─── 二至四名職員

準則 討論範圍及問題示例 

是否符

合準則 

是／否 

備註 

1.2 服務說明資料的形式配合服務使用者的需要

你的服務使用者有甚麼溝通上的需要？ 

除了廣東話之外，你的服務使用者當中有用其他語言的嗎？ 

你備有其他語言或形式的服務說明資料嗎？ 

你怎樣使服務使用者明瞭有關服務的資料？ 

1.3 服務說明資料的派發

你怎樣將服務說明資料派發給可能需要接受服務的人士或其他有

關的社區團體？ 

2.1 檢討及修訂政策和程序的機制

(由評估員選擇一項單位列明為須定期檢討的服務質素標準政策/
程序，作為討論。) 

就這項政策/程序，你的服務單位會多久進行一次檢討？ 

上次檢討及修訂這項政策/程序是在何時? 

上次檢討由誰負責? 如何進行？ 

上次檢討之後，由誰負責修訂這項政策/程序? 如何進行？ 

(由評估員選擇一項單位列明為非定期檢討的服務質素標準政策/
程序，作為討論。) 

上次檢討這項政策/程序是在何時? 

上次檢討是在甚麼情況下引發的？ 

上次檢討由誰負責? 如何進行？ 

上次檢討之後，由誰負責修訂這項政策/程序? 如何進行？ 

與職員面談範本 1 



  

 

 

 

 

 

 

準則 討論範圍及問題示例 

是否符

合準則 

是／否 

備註 

2.2 檢討及修訂過程中收集及採納服務使用者和職員的意見

(由評估員選擇一項單位列明在檢討時要收集員工及服務使用者
意見的政策/程序。) 

上次檢討這項政策/程序是在何時?  當時有否收集員工及服務使

用者意見?  

如有, 是如何收集的？ 於有關檢討和修訂過程中，有否跟進這

些意見？ 

3.1 服務運作和活動記錄

你須存備哪些有關服務運作和活動的記錄？你以何種方式收集和

存備這些記錄？ 

你曾否接受過收集和存備記錄的訓練？或你是否需要向其他職員

／主管提供／提交這些記錄作查核用途，以確保記錄的準確性？

若是，誰是查核人員和如何進行？ 

3.2 向社署提交準確和最新的統計報告

你有否協助預備／製訂單位的服務統計資料，以供報告社署？若

有，屬哪類統計資料？製備方式為何？ 

這些統計報告在送交社署前，需否經過核對／批註程序？或你曾

否就預備／製訂這些統計資料／報告接受訓練？若有，經過什麼

程序？接受什麼訓練？如何進行？ 

3.3 有關服務單位表現的統計資料可供閱覽

有關服務單位表現的統計數字、報告及其他有關資料，有哪些可

供服務使用者及公眾人士查閱？ 

服務使用者及公眾人士可透過何種途徑查閱這些資料？ 

4.2 職責說明可供職員及服務使用者閱覽的安排

你們是否都有一份自己工作崗位的職責說明？ 

服務使用者和你們如何獲得所有職員的職責說明？ 
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準則 討論範圍及問題示例 

是否符

合準則 

是／否 

備註 

5.1 職員招聘、調派、晉升、簽訂合約及紀律處分

﹝新入職員工﹞你是如何申請這個職位及獲聘用的？ 請簡述過

程？ 

﹝其他員工﹞ 
服務單位/機構如有可供同事晉升的空缺時, 你們可否申請？怎

樣申請？ 

服務單位/機構是否有將同事由一個工作崗位調配到另一個工作

崗位？如有，是如何進行的？ 

服務單位/機構在聘用、調配和晉升職員時，有甚麼措施避免利

益衝突？ 

(例如服務單位/機構會否聘用董事或現任職員的親屬？) 

當你入職時,是否需要與服務單位/機構簽訂任何聘用合約？如有

，是如何進行的？ 

服務單位/機構是否有讓同事知道在提供服務時，那些行為是不

可接受的？ 途徑為何？ 

服務單位/機構對工作表現欠佳或違反紀律的同事, 會執行甚麼

處分？ 

如有同事不同意被執行紀律處分, 他可以怎樣做？服務單位/機

構是否有上訴的程序？ 

同事有沒有途徑閱覽有關職員招聘、調職及擢升、簽合約、執行

紀律處分等方面的政策/程序？ 途徑為何？ 

5.2 新同事的入職導向活動

當有新同事加入服務單位/機構時, 有甚麼入職導向活動協助他

認識單位/機構的工作和環境？ 

這些入職導向活動, 會在何時提供？ 

入職導向活動包括甚麼內容？ 
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準則 討論範圍及問題示例 

是否符

合準則 

是／否 

備註 

5.3 職員督導及評核

服務單位/機構是否有定期進行職員督導？ 通常多久進行一次及

由誰負責?  如何進行(例如以甚麼形式)？ 會涉及一些甚麼內容

？ 

服務單位/機構是否有定期評核職員的表現？ 通常多久進行一次

及由誰負責?  如何進行(例如以甚麼形式)？ 會涉及一些甚麼內

容？ 

在督導及評核職員的過程中，有沒有找出需要改善的地方及持續

訓練與發展的需要？ 

5.4 職員訓練及發展

在訓練及發展方面，服務單位/機構會為同事提供甚麼機會或支

援？ 

服務單位/機構有沒有定期的職員訓練及發展計劃？ 

你如何可以得知上述訓練及發展計劃及機會的資料？有關計劃實

施情況如何？ 如果你想參加某個職員訓練及發展項目，如何申

請？  

6.1 按照工作計劃去評估表現

服務單位有沒有工作計劃?你如何按照工作計劃去評估本身表現

？ 

6.2 就單位表現收集意見

服務單位最近一次邀請你就單位表現提出意見是在何時？請講述

該次經驗？ 

就著收集到的員工意見，服務單位最近一次向你交待其回應/跟

進工作是在何時？形式為何？有什麼回應/跟進工作？ 

就著單位表現，服務單位如何向服務使用者及關注人士收集意見

？又如何就他們的意見作出回應?  

你、服務使用者或其他關注人士可否索閱關於收集員工及服務使

用者意見的政策及程序文件？ 途徑為何？ 
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準則 討論範圍及問題示例 

是否符

合準則 

是／否 

備註 

6.3 就檢討及評估採取跟進行動

服務單位上一次作出服務表現檢討及評估過程有沒有鑑定出服務

表現或質素有問題的地方？若有，是什麼問題及採取了什麼跟進

行動？ 

7.1 制訂及確認財政預算的程序

服務單位的財政預算是如何制訂及確認的？ 

你是否需要制訂個別活動的財政預算？ 怎樣制訂？ 

7.2 管理財政資源及監察財政表現

服務單位如何管理其財政資源和監察財政表現？(例如:你們怎樣

處理單位的財政收入及支出、購買物品等) 

誰人負責管理及監察財政表現(包括授權/委託/批准運用財政經

濟資源)? 

有沒有指引或步驟去防止在進行財政活動時有利益衝突的發生? 

有什麼方法去處理從其他資助團體所獲得的資源、捐款、及禮

物? 

7.3 定期研究提高經濟效益或抑制成本的機會的程序

就您所知，服務單位有甚麼指引或以何種方法去提高經濟效益和

抑制成本？(例如：物品報價指引、定期檢討資源分配機制、預

算偏差分析) 試舉出一至兩個例子。 

8.1 知悉及可以閱覽有關的法例

以你所知，有什麼法例與你的服務單位運作上有關？ 

你從何得知有關的法例？ 

你可如何查閱有關法例？ 
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準則 討論範圍及問題示例 

是否符

合準則 

是／否 

備註 

9.1 安全設備的提供情況及保養維修程序

服務單位有甚麼需要檢查的消防及安全設備？ 

由誰負責保養維修?   

這些消防及安全設備是如何保養的？ 

9.2 緊急事故應變程序的訓練和警覺性

你們曾接受甚麼類型的緊急事故及安全程序訓練？ 

緊急事故發生時，你擔當甚麼角色和職務？ 

9.3 安全評估機制

誰負責進行定期安全評估？ 

安全評估如何進行？ 

進行安全評估時會否作記錄？若有，會記錄什麼資料？ 

9.5 運送服務使用者的安全程序

你們當中有沒有人需要負責運送服務使用者？ 

運送服務使用者時有什麼安全措施？ 

司機是否都具備適當的資格？(如服務單位備有車輛)

車輛是否適宜在路上行駛？(如服務單位備有車輛)

在運送途中你們怎樣督導服務使用者？ 

9.6 服務器材的保養及督導使用程序

根據你們的計劃，有哪些服務器材需要定期保養？ 

保養程序為何？ 

你們是否需要督導服務使用者使用某種器材？ 

若需要，你們是否獲得適當的訓練或督導？ 

是否備有在適當督導下使用服務器材的程序？ 
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準則 討論範圍及問題示例 

是否符

合準則 

是／否 

備註 

10.1
和 

10.2 

實施申請接受和退出服務的政策和程序

可能需要接受服務的人士向服務單位申請接受服務時有什麼程序

和準則？ 

服務單位如何收納合適的申請人接受服務？ 

服務使用者退出服務又有什麼程序和準則？ 

10.3 拒收申請人

服務單位去年有沒有拒收申請人接受服務？ 

若有，他們為何被拒接受服務？ 

拒收申請人後，你們有何安排？ 

11.1 
和 

11.2 

讓服務使用者及有關人士參與評估需要和規劃服務的過程

你怎樣識別和評估服務使用者的需要？ 

在識別和評估服務使用者的需要之後，你採取什麼行動？ 

如何檢討服務使用者的需要？ 

你如何監察達致計劃目標的進度？ 

評估和規劃過程會有哪些人士參與？ 

你會怎樣安排這些人士(例如服務使用者及其他有關人士)參與評

估及規劃過程？ 

你會怎樣處理上述人士的意見？ 

你怎樣把評估及規劃內容告知有關人士？ 

11.3 評估需要的記錄

你怎樣記錄服務使用者的需要評估和服務計劃？ 

11.4 服務使用者記錄的更新

你每隔多久更新一次服務使用者的記錄？ 

你怎樣更新服務使用者的記錄？ 
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準則 討論範圍及問題示例 

是否符

合準則 

是／否 

備註 

12.1 在適當時間向服務使用者提供資料

在服務提供過程中，你的單位曾否試過在服務運作上出現變更？

(例如：單位裝修、改變單位開放時間、改變提供服務地點、工

作人員變動、服務內容變動等。) 

你們會在什麼情況下及於何時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？ 

服務單位有否根據其工作程序，在適當時間向服務使用者提供有

關資料？ 如果有，請舉兩個例子顯示你怎樣讓服務使用者知道

這些資料。 

12.2 在知情下作出選擇及決定所獲服務的機會

在甚麼情況下或有何種服務可讓服務使用者有所選擇？ 

服務單位怎樣和何時讓服務使用者知道這些選擇，和讓他們決定

？ 

13.1 尊重服務使用者的私人財產權利

你如何保障服務使用者的財物？ 

13.2 私人財物的保管

單位有何種安排，可讓服務使用者把私人財物存放在安全穩妥的

地方？ 

如未能作出上述安排，單位採取何種措施去通知服務使用者小心

保管自己的財物？ 

13.3 管理金錢及其他貴重物品的機制

在何種情況下，單位會收集及／或管理服務使用者的金錢及其他

貴重物品？ 

單位在收集和保存服務使用者的金錢及／或在監管其錢財運用方

面，有何程序？ 

單位對於從服務使用者處收集所得並／或代為管理的金錢，備存

什麼記錄及設定什麼帳目管制？ 
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準則 討論範圍及問題示例 

是否符

合準則 

是／否 

備註 

14.1 尊重私隱與尊嚴

服務單位有什麼政策及程序以尊重服務使用者在私隱與尊嚴方面

的權利？ 

你如何保障服務使用者的私隱與尊嚴，及確保他們免受到侵擾或

滋擾，並可有私人空間進行某些活動？ 

單位以何種方式告知服務使用者有關他們享有私隱及尊嚴的權利

？ 

14.2 提供個人護理服務時尊重私隱和尊嚴方面的需要

你有否參與任何為服務使用者提供的個人護理工作？ 

你須採取／跟從什麼措施，確保為服務使用者提供的個人護理服

務以尊重他們的私隱和尊嚴的方式進行？ 

14.3 個人資料的保密

你需要／協助收集和存備哪一類有關服務使用者的資料？ 

你怎樣收集及保存資料，以確保收集所得的資料，不論是口述或

書面的，均可獲得保密處理？ 

你可否取閱服務使用者的檔案及個人資料？ 

你須經過什麼程序才可取閱這些資料？ 

你知道向另一機構索取服務使用者的資料、把他們的資料提供予

或轉交另一機構之前，應先採取什麼步驟？ 

你需否存備／存儲服務使用者的檔案及個人資料？ 

若需要，你須遵守什麼措施，以確保檔案及個人資料以安全穩妥

的方式存儲？ 

與職員面談範本 9 



  

 

 

 

 

 

 

準則 討論範圍及問題示例 

是否符

合準則 

是／否 

備註 

15.1 
和 

15.2 

處理投訴的政策和程序

服務使用者怎樣申訴他們對服務的不滿？ 

由誰負責處理投訴? 

你是否知道服務單位就著處理投訴和答覆投訴人所訂下的時限？ 

你怎樣答覆投訴人？ 

你知否服務單位在過去六個月內有沒有收到投訴？ 

若有，你們採取了甚麼行動去處理這些投訴？ 

15.3 讓服務使用者得知投訴的政策和程序

你們如何告知服務使用者有關投訴的權利和程序？ 

15.4 鼓勵服務使用者提出意見

服務單位提供甚麼機會，讓服務使用者討論他們對服務提供方面

的問題和關注？ 

16.1 
和 

16.2 

保障服務使用者免受侵犯的權利

你是否知道服務單位在保障服務使用者免受侵犯的權利方面的政

策及程序？ 

你如何保障服務使用者免受侵犯的權利受到尊重？ 

你從何得悉有關這方面的政策及程序？ 

16.3 提出有關侵犯課題的關注的機會

服務單位提供了什麼機會讓你討論有關侵犯的課題和關注事項？ 

服務使用者獲提供什麼機會去討論有關侵犯的課題和關注事項？ 

- 完 -
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