
 

 

服務質素標準 4 

 

 
所有職員、管理人員、管理委員會和／或理事會或其

他決策組織的職務及責任均有清楚的界定。 

 

 
4.1 服務單位的所有職位均應備有職責說明及職務陳述，

訂明每個職位的職務、責任和問責關係。 

  

4.2 職責說明及職務陳述均屬可供所有職員、服務使用者

及其他關注人士閱覽的資料。 

  

4.3 管理委員會和／或理事會或其他決策組織的職務、責

任及成員資格／名單，應清楚訂明並記錄在案。 

  

4.4 服務單位備有組織架構圖，臚列其整體組織架構及問

責關係。 
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A. 服務質素標準 4 概要 - 職務及責任 

 

 社會福利服務單位實行完善的管理方法，有助於向服務使用者提供優質的服務。

服務質素標準 4 訂明有效地管理服務單位的基本準則。 

 

 服務質素標準 4 旨在確保： 

 

 服務機構提供優質的服務，以及清楚界定所有職務和責任，從而向公眾負

責； 

 服務使用者、職員及市民均有機會了解服務機構的組織架構和管理制度； 

 服務單位避免職務混淆的情況，以及訂立明確的服務範圍，務求有效率地

管理資源。 

 

B. 符合服務質素標準 4 的基本條件 

 

 服務單位要符合服務質素標準 4，必須： 

 

 編寫單位內每個職位準確及最新的職責說明，詳細界定每個崗位的職務、

責任及問責關係； 

 編寫管理委員會／理事會或其他決策組織的職務陳述，訂明其角色、責任

及成員資格／名單； 

 編製服務單位的新近組織架構圖，臚列其整體組織結構及問責關係； 

 確保上述指定的職責說明可供服務使用者、職員及其他關注人士閱覽。 

 

C. 有助於服務單位符合服務質素標準 4 的資源 
 
 本手冊載有下列輔助文件： 

 機構主管的職責說明示例 

 提供直接服務職員的職責說明示例 

 管理委員會／理事會的職務及功能陳述範例 

 大型多部門非政府機構的單位組織架構圖範例 

 小型非政府機構的單位組織架構圖範例 
 
 這些輔助文件可供服務單位作以下用途： 

 在檢討現有的職責說明、管理委員會／理事會職務及功能陳述和組織架構

圖時作為參考依據 

 作為自行編製有關文件的基準 

 作為首次編製所需文件或修訂現有文件的範例 
 
 這些文件示例是通用的實例，服務單位可因應本身的具體情況予以修訂。 
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機構主管職責說明示例 
 

此示例列出職責說明應有的標題和應包含的內容，同時提供實例，以說明每項要點的

用意。實例以斜體字 突顯，只供參考。服務單位可採用實例的措辭，或根據有關職位

的具體情況作出適當修改。每個職位都應有本身的職責說明，以反映該職位的基本要

求和機構的特色。 

 

1. 職銜〔加入詳情，例如總幹事〕 

 

 

2. 機構名稱〔加入詳情〕 

 

 

3. 機構簡介 

 

 

4. 職位概要 

 用一段文字簡要說明此職位的整體職務及責任。 

 

 例： 

 總幹事的整體職務是領導和管理〔機構名稱〕，包括制訂本機構的理想和未來五
年的發展路向，務使本機構在康復服務領域保持重要地位；與社區建立有效的合
作關係；與理事會保持融洽的關係；領導和管理員工；以及負責財務管理。 

 

 

5. 從屬關係 

說明此職位的從屬關係。總幹事通常向理事會負責。 

 

例： 

直屬上級： 理事會主席 
 

 

6. 主要職務及責任 

主要職務及責任應按重要性以編號順序列出，最重要的排在最先，依次類推。一

般的做法是將具體的職務及責任分類，每類列出五至七項要點。大部分職責說明

都以一句概括的「執行其他指派的職務」作結。每項要點最好以動詞起首，例如

制訂、推行、聯絡、督導 等等。 

 

例： 

總幹事的職責大致分為以下幾類： 
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A. 領導責任〔只供參考〕 

 

 1. 透過廣泛協商，制訂〔機構名稱〕服務的理想，以及向服務使用者、職員、
 理事會及社會大眾傳達此理想。 

 

 2. 與政府及理事會成員、服務使用者、職員保持有效的聯繫，以確保服務廣
 為社會大眾認識。 

 

B. 管理責任〔只供參考〕 

 

 1. 定期推行規劃活動，包括制訂策略計劃和定期作出適當修訂，確保機構持
 續專注於為服務使用者提供優質服務。 

 

 2. 負責以有效率的方法準時編製預算案和定期提交財務報告，確保機構按照
 財政預算運作，不會超支。 

 

C. 員工管理〔只供參考〕 

 

 1. 負責招聘和委任主要職員，以及定期評核他們的工作表現。 

 

 2. 確保機構訂有職員培訓與發展政策及有關的執行策略。 

 

D. 與理事會的關係〔只供參考〕 

 

 1. 與理事會保持密切的合作關係，包括經常聯絡理事會主席及理事會轄下小
 組委員會的召集人。 

 

 2. 在理事會召開會議之前，先向理事會詳細解釋機構的事務，並定期提交書
 面報告。 

 

E. 社區聯繫〔只供參考〕 

 

 1. 增進市民對〔機構名稱〕服務單位的服務範圍的認識。 

 

 2. 與其他社會福利機構發展良好的合作關係，以及營造互惠互利的合作機 
  會。 

 

F. 行為守則〔只供參考〕 

 

 1. 總幹事應以身作則，並按照〔機構名稱〕的行為守則政策行事，為全體職
 員樹立榜樣。 
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7. 其他資料 

 

 在職責說明的結尾部分，可加入一些有識別作用的資料，例如編寫日期、附件（如

 組織架構圖、該職位相關的主要工作表現指標），以及負責編寫職責說明的人員

 姓名或委員會名稱及簽名（例如〔姓名〕先生或理事會服務運作小組委員會）。 

 

〔理事會主席簽署〕 

 

〔日期〕 
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提供直接服務職員職責說明示例 
 

（注意：此職責說明以家庭服務個案工作員的職位為例，只供參考） 

 

此示例列出職責說明應有的標題和應包含的內容，同時提供實例，以說明每項要點的

用意。實例以斜體字 突顯，只供參考。服務單位可採用實例的措辭，或根據有關職位

的具體情況作出適當修改。每個職位都應有本身的職責說明，以反映該職位的基本要

求和機構的特色。 

 

1. 職銜〔加入詳情，例如家庭服務個案工作員〕 

 

2. 機構名稱〔加入詳情〕 

  

3. 服務單位名稱〔加入詳情〕 

 

4. 機構及服務單位簡介 

 

5. 職位概要 

 用一段文字簡要說明此職位的整體職務及責任。 

 

 例： 

 家庭服務個案工作員的整體職務是提供輔導及個案工作服務，服務對象是因個人

和家庭問題而向〔服務單位名稱〕尋求協助的人士與家庭。擔任此職者須遵照家

庭福利服務的既定目標工作，盡力維繫受助家庭和加強服務使用者及其家庭解決

問題的能力。〔只供參考〕 
 

6. 從屬關係 

 說明此職位的從屬關係。 

 

 例： 

 直屬上級：〔服務單位名稱〕 主管人員 

 

7. 主要職務及責任 

 主要職務及責任應按重要性以編號順序列出，最重要的排在最先，依次類推。一

般的做法是將具體的職務及責任分類，每類列出五至七項要點。大部分職責都以

一句概括的「執行其他指派的職務」作結。每項要點最好以動詞起首，例如制訂、
推行、聯絡、督導 等等。 

 

 例： 

 家庭服務個案工作員的職責大致分為以下各類： 
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A. 輔導及個案工作〔只供參考〕 

 

 1. 為於人際關係和行為方面有問題的家庭及人士提供專業輔導。 

 

 2. 根據法令，為服務對象提供全面的個案工作服務。 

 

B. 社區聯繫〔只供參考〕 

 

 1. 代表服務使用者聯絡區內的家庭／幼兒服務機構，並在有需要時安排服務
 使用者申請接受服務或退出服務。 

 

 2. 向社區組織及關注團體講解和介紹〔服務種類/服務單位〕。 

 

C. 行政〔只供參考〕 

 

 1. 製備高水準的個案紀錄、相關的個案摘要、轉介書及報告書，確保所有 
  文件均載有最新資料並適當存檔。 

 

 2. 按照規定保存本身負責的個案和職務的統計資料。 

 

D. 個人發展〔只供參考〕 

 

 1. 經常參與專業發展活動，確保自己掌握與本身職務有關的最新知識。 

 

 2. 按照要求參與職員培訓及發展課程。 

 

E. 行為守則〔只供參考〕 

 

 1. 職員必須遵照〔服務單位名稱〕的行為守則政策，時刻以專業態度行事。 

 

 

 

 

8. 其他資料 

 

 在職責說明的結尾部分，可加入一些有識別作用的資料，例如編寫日期、附件（如

 組織架構圖、該職位相關的主要工作表現指標），以及負責編寫職責說明的人員

 姓名和簽名或職位（例如〔姓名〕先生或主管人員）。 

 

〔機構主管簽署〕 

〔日期〕 
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理事會職務及功能陳述範例 
 
此範例列出理事會職務及功能陳述所應有的標題和內容。機構可採用此範例建議的措

辭，也可作適當的修改，以反映理事會在機構所擔當的主要職務及機構的特色。機構

也可將此範例與現行的理事會職務陳述對照比較。 

 

 

理事會的職務及功能陳述 

〔加入機構名稱〕 

 

1. 理事會的職務及功能 

 

 理事會須就〔加入機構名稱〕的管理，向市民負責。機構主管負責機構的管理。

 理事會授權機構主管監管〔加入機構名稱〕的服務及活動，和處理各項來自職員

 及其他機構的事務。 

 

 理事會的職務是確保運用下列方法滿足向〔加入機構名稱〕尋求服務的人士的需

 要： 

 

 有效的管理 

 監督機構貫徹其使命 

 制訂政策 

 支持和推廣服務 

 

2. 理事會的責任 

 

 理事會有十項基本責任： 

 

 1. 甄選機構主管、支持機構主管的工作和評估其工作表現，以及授權機構主

 管負起運作管理的責任。 

 

 2. 核准機構的政策、服務目標的優先次序、主要計劃與服務、主要運作系統

 與程序、組織結構及工作表現標準。 

 

 3. 支持和參與機構的持續規劃程序。 

 

4.   確保機構財政穩健，包括批核週年預算。 

 

5.   確保機構履行匯報責任，以及與撥款機構訂立協議。 

 

 6. 制訂和貫徹理事會營辦及管理機構的程序。 
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 7. 監察機構的表現，包括達致其服務目標，人事/財務/其他資源管理；以及監

 察機構主管的工作表現。 

 

 8. 向機構反映社會大眾的意見，以確保機構充分聽取和掌握不同的見解。 

 

 9. 遇有管理層無法排解的內部紛爭，負責處理最終的上訴。 

 

 10. 定期對理事會的工作表現和成效進行自我評估，並積極物色合適人士加入

 理事會，以確保理事會持續發展。 

 

3. 理事會的問責制度 

 

 理事會藉以下方式向公眾負責： 

 

 舉行理事會選舉 

 每年召開一次週年大會，以及編製和提交年報 

 盡力履行作為理事會成員的功能，包括確保服務符合標準 

 促進服務的發展和利益 

 確保有足夠資源提供服務 

 備有適當的規劃及政策基礎，以便職員能夠履行他們對理事會和服務使用

者的問責性 

 

4. 理事會成員的職責 

 

 理事會成員負責機構的全盤管理。所有成員均須積極參與決策工作，並為制訂政

 策和發展路向貢獻力量。 

 

 1. 出席理事會會議，參與討論及決策。 

 2. 審閱和評議供理事會批核的文件和建議書。 

 3. 參與小組委員會及工作小組。 

 4. 履行法律、財務、職員聘用、規劃及評估等職責。 

 5. 對外代表機構。 

 6. 參與理事會的迎新及培訓講座。 

 7. 遇有利益衝突，應立即申報。 

 

 

5. 理事會成員的資格／名單   

       

 〔加入機構理事會成員的資格／名單〕 

〔理事會主席簽署〕 

〔日期〕
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組織架構圖示例   大型多部門機構單位 

      小型機構單位 
 

1. 前言 

 

 編製組織架構圖有多種不同方法，以下列出須考慮的事項： 

 

 組織架構圖的目的 

 對象 

 需要傳達的資料 

 

 一般最常見的組織架構圖列出機構內不同職能部門的相互關係。 

 

2. 編排 

 

編排組織架構圖內的資料可以是頗為複雜的工作。市面上有多種軟件具備繪製圖

表的功能，不妨使用。 

 

有些慣例需要注意，例如： 

 

 實線（   ）代表直接聯繫和從屬關係 

 虛線（----）代表間接聯繫和間接關係 

 資料字體的大小、陰影的使用、資料擺放的位置都需要慎重考慮。機構內

某個服務組別在頁面所佔的篇幅和顯要程度足以反映其相對重要性 

 所有組織架構圖必須在顯眼位置標示機構的名稱、單位及編製此圖的日期 

 有些組織架構圖附有機構主管及理事會的簽章，以示此乃機構正式的組織

架構圖 

 圖中一般列出高層管理人員的職銜及姓名，但極少會列出所有職員的姓名

或其職銜。電話／傳真號碼不應列出。若有使用簡稱，應提供註釋，但職

銜最好盡量用全寫 

 大型機構的組織架構圖不妨列出每個部門的職員人數，例如運作部門總經

理及屬下職員二十五人 

 應在圖中列出理事會 

 

3. 組織架構圖示例 

 

 第一個示例展示大型機構的單位組織架構。第二個示例展示小型機構的單位組織

架構。 
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示例 1：大型多部門機構單位 

 

                                          

                                         機構名稱：_________________ 

                                         單位名稱：_________________ 

                                         日期：_____________________ 

 

 

 

   第一層：機構整體架構 

 

 

 

 

 

 

                                           第二層：個別服務單位 

                                           的組織架構圖 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

理事會 

機構主管 

（姓名） 

個案工作 

服務 住宿服務 其他服務的名稱 

職銜 

例如個案工作服務經理 

姓名 

職銜 

例如 助理經理 1 

姓名 

職銜 

例如 助理經理 2 

姓名 

職銜 

例如社會工作者 

姓名 

職銜 

例如社會工作者 

姓名 

 

職銜 

例如社會工作者 

姓名 

 

職銜 

例如社會工作者 

姓名 
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示例 2：小型機構單位 

 

 

                                           機構名稱：_______________ 

                                           單位名稱：_______________ 

                                           日期： __________________ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

- 完 - 

管理委員會 

機構主管 

 

單位主任 

職銜 

例如社會工作者 
職銜 

例如文員 
職銜 

例如工友 


