
服服服服務務務務質質質質素素素素標標標標準準準準 (標標標標準準準準 )    準準準準則則則則

原原原原則則則則一一一一：：：：明明明明確確確確    定定定定服服服服務務務務的的的的宗宗宗宗旨旨旨旨和和和和目目目目標標標標，，，，運運運運作作作作形形形形式式式式應應應應具具具具透透透透明明明明度度度度

服服服服務的務的務的務的宗宗宗宗旨旨旨旨和和和和    標標標標應應應應明明明明確確確確界界界界定定定定，，， 運其運其其運運作作作作形形形形式式式式應應應應予予予予公開公開公開公開，，，，讓讓讓讓職職職職員員員員、、、 務服務服服務務使使使使用用用用者者者者、、、 能可能可可能能需需需需要要要要接接接接，其 、服 、可
受受受受服服服服務務務務的的的的人人人人士士士士及及及及社社社社會會會會大大大大眾眾眾眾知知知知悉悉悉悉，，，，以以以以資資資資受受受受惠惠惠惠。。。。標標標標準準準準 1

1.1

1.2

1.3

標標標標準準準準 2
2.1

2.2

3.1

服務單位 有機制以檢討及修訂其有關的政策和程序。 服務單位 有機制，以在檢討及修訂有關政策及程序的過程中適當地收集及採
標標標標準準準準 3 納服務使用者和職員的意見。存存存存備備備備其其其其 和和和和 最最最最新新新新準準準準確確確確記記記記錄錄錄錄 服服服服服務務務務務單單單單單    位須保存服服服服服務務務務務運運運運運作作作作作及活活活活活動動動動動的的的的的準確和最新記錄。 

3.2

3.3

製 準確和最新的統計報告，向社會福利署匯報。。。。。 服務單位須讓市民閱覽有關其服務表現的定期統計資料和報告。
服務質素標準 標準)及準則 1

服務單位確保製備說明資料，清楚陳述其宗旨、目標和提供服務的形式，隨時
讓公眾索閱。

服務單位須製備載有最新資料的手冊、資料單張或小冊子以包括服務說明，
例如宗旨、目標、服務對象、服務的提供方法，以及服務使用者申請接受和
退出該項服務的機制。

服務說明所用的文字措辭，應以明白易懂為原則。這些資料應隨時供可能需要
接受服務的人士、職員和市民閱覽。（視乎該服務的性質及服務對象而定，這
些資料可能需要以超過一種語言提供；亦可能需要以多媒體提供，以及／或由
專人向個別服務使用者解說。）

如合適，服務單位應將其服務說明派發給可能需要接受服務的人士、職員及區
內有關的服務機構或社區團體。

服務單位應檢討及修訂有關服務提供方面的政策和程序。



原原原原則則則則二二二二：：：：有有有有效效效效管管管管理理理理資資資資源源源源，，，，管管管管理理理理方方方方法法法法應應應應靈靈靈靈活活活活變變變變通通通通、、、、不不不不斷斷斷斷創創創創新新新新及及及及持持持持續續續續改改改改善善善善服服服服務務務務質質質質素素素素

服服服服務單務單務單務單位位位位應應應應有有有有效效效效地地地地管管管管理理理理其其其其資資資資源源源源，，， 理管理管管理理的的的的方方方方法法法法應應應應貫貫貫貫徹靈徹靈徹靈徹靈活活活活變變變變通通通通、、、、不不不不斷斷斷斷創創創創新新新新及及及及持持持持續續續續改改改改善善善善對對對對服服服服務務務務，管
使使使使用用用用者者者者提提提提供供供供的的的的服服服服務務務務。。。。標標標標準準準準 

4.

4

1

4.2

標標標標準準準準 5 及及及及紀紀紀紀律律律律處處處處分分分分守守守守則則則則//// 。。。。    實實實實施施施施有有有有效效效效的的的的職職職職員員員員招招招招聘聘聘聘、、、、簽簽簽簽訂訂訂訂職職職職員員員員合合合合約約約約、、、、發發發發展展展展、、、、訓訓訓訓練練練練、、、、評評評評估估估估、、、、調調調調派派派派 
4.3

4.4

5.1 職員(包括兼職職員)招聘、調派及晉升、簽訂職員合約及紀律處分的政策及程序，而該政策及程序可供職員閱覽 //   有有新職員入職導向訓練的政策及程序。。 為職員提供持續性的督導及定期 工作表現審核/評核，以鑑別職員工作表現上須改善的地方及持續訓練和發展的的需要。 
服服服服服服服服

務務務務務務務務

單單單單單單單單

位位位位位位位位

機機機機機機//機機
構構構構 有職員訓練政策及職員訓練與發展計劃。

5.2

5.3

5.4標標標標準準準準 6 定定定定期期期期計計計計劃劃劃劃、、、、檢檢檢檢討討討討及及及及評評評評估估估估本本本本身身身身 並並並並制制制制定定定定有有有有效效效效 機機機機制制制制，，，，讓讓讓讓服服服服務務務務使使使使用用用用者者者者、、、、職職職職員員員員及及及及其其其其他他他他關關關關注注注注人人人人士士士士就就就就服服服服務務務務單單單單 的的的的    的的的的表表表表表表表表現現現現現現現現提提提提出出出出意意意意見見見見服服服服 。。。。 服務務務務務單單單單單    位應制訂適當的工作計劃並記錄在案，，，，，作為其運作的的的的的指引及評估本身表現的基準。 服務單位 有政策和 序以收集 回應服務使用者、職員及其他關注的人士對其表現所提供的意見，而該政策及及程序可供他們閱覽。 對於在檢討及評估過程程中鑑定的服務表現或質ð問ñ，應採òóôõ動。服務質素標準 標準)及準則
6.1

6.2

6.3

2

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

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。

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。

管治委員會的職務、責任及成員名單，應清楚訂明並記錄在案。

服務單位於報告板及／或網頁提供組織架構圖，闡述整體組織架構、問責
關係，以及在整筆撥款津助下各常設職位的人手編制。



標標標標準準準準 7 實實實實施施施施政政政政策策策策 程程程程序序序序以以以以確確確確保保保保有有有有效效效效的的的的財財財財政政政政管管管管理理理理。。。。 
7.1

服服服服服務務務務務單單單單單    位 有制訂及及及及及確ö÷政øù的程序。 
7.2 管理÷政資ú及ûü÷政表現的政策及程序。 
7.3

服服務務單單位位  有有程序以定期ýþ提高經濟效益或抑制成本的機會。標標標標準準準準 8 遵遵遵遵守守守守一一一一切切切切有有有有關關關關的的的的法法法法律律律律責責責責任任任任。。。。 
8.1

服服服服服務務務務務單單單單單    位 悉所有ûü其運作及服務提供的法例 (包括衛生、安全方面的法例)。服務單位 有ûü程序以確保單位遵守有關的法例，及於需要時徵詢法律人士
標標標標準準準準 

8.2

9

的意見。
9.1

9.2 服務單位定期查ü其現場環境及鄰近環境，以鑑定是否有安全問ñ，並確保制定和實施處理該等安全問ñ的適當策略。 凡發生在服務單位內並涉及職員和／或服務使用者的意外或受傷事故及當時的處理方法，均應記錄在案。 9.3

9.4

9.5 若服務單位的工作涉及運送服務使用者，必須採ò一切道路交通安全措施。 服務單位確保所有服務器材均得到適當維修，而若情況適合，須在適當督導下使用這些器材。9.6

服務質素標準 標準)及準則 3

服務單位採取一切合理步驟，以確保職員和服務使用者處身於安全的環境。 

提供和有效地保養所有消防設備及其他必需的安全設備。

讓職員和服務使用者認識緊急事故應變程序，並定期進行火警演習，每12個
月至少演習一次。



原原原原則則則則三三三三：：：：鑑鑑鑑鑑定定定定並並並並滿滿滿滿足足足足服服服服務務務務使使使使用用用用者者者者的的的的特特特特定定定定需需需需要要要要

所所所所有有有有服服服服務務務務單單單單位位位位應應應應鑑鑑鑑鑑定定定定並並並並滿滿滿滿足足足足服服服服務務務務使使使使用用用用者者者者的的的的特特特特定定定定需需需需要要要要。。。。標標標標準準準準 10

先次序的決定準則。 
確確確確保保保保服服服服務務務務使使使使用用用用者者者者獲獲獲獲得得得得清清清清楚楚楚楚明明明明確確確確的的的的資資資資料料料料，，，，知知知知道道道道如如如如何何何何申申申申請請請請接接接接受受受受和和和和退退退退出出出出服服服服務務務務。。。。

10.1

服服服服服務務務務務單單單單單    位 有讓服務使用者申請接受服務和退出服務的政策和程序，並可供服務使用者、職員及其他關注人士閱覽。 
10.2 收納服務使用者的政策以一視同仁為原則，並清楚界定服務對象，以及收納優
10.3 如服務單位拒收申請服務的人士，應向該申請人陳明拒收的原因，如情況適當，應將申請人轉介到另一適當的服務單位。標標標標準準準準 11 服服服服務務務務單單單單    運運運運用用用用有有有有計計計計劃劃劃劃的的的的方方方方法法法法以以以以評評評評估估估估和和和和滿滿滿滿足足足足服服服服務務務務使使使使用用用用者者者者的的的的需需需需要要要要((((不不不不論論論論服服服服務務務務對對對對象象象象是是是是個個個個人人人人、、、、家家家家庭庭庭庭、、、、團團團團體體體體或或或或社社社社區區區區))))。。。。 
11.1 服務單位 有評估和職員及其他關注人士閱覽。滿足服務使用者需要的政策及程序，並可供服務使用者、 
11.2 諮詢時，在評估和服務使用者、有關職員、服務使用者規劃過程 各個階段採納這些意見。家屬或其他有關人員的意見；於適當 
11.3 服務單位須記錄服務使用者的需要評估及用以事項包括目標、應採ò的的õ動及完成或檢討計劃的時滿足這些需要的計劃。計劃所載限。 定期更新服務使用者的記錄，以反映其情況的變化。11.4

原原原原則則則則四四四四：：：：尊尊尊尊重重重重服服服服務務務務使使使使用用用用者者者者的的的的權權權權利利利利

服服服服務務務務單單單單位位位位在在在在服服服服務務務務運運運運作作作作和和和和提提提提供供供供服服服服務務務務的的的的每每每每一一一一方方方方面面面面，，，，均均均均應應應應尊尊尊尊重重重重服服服服務務務務使使使使用用用用者者者者的的的的權權權權利利利利。。。。標標標標準準準準 12 盡盡盡盡量量量量尊尊尊尊重重重重服服服服務務務務使使使使用用用用者者者者知知知知情情情情下下下下作作作作出出出出服服服服務務務務選選選選擇擇擇擇的的的的權權權權利利利利。。。。 
服務質素標準 標準)

而會影
及準則
響他們所獲服務的資料。 以能在適當時間向服務使用者提供與單位運作有關12.1

12.2

服服服服服服
務務務務務務
單單單單單單
    位位  有有政政策策及及程程序序，，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。

4



標標標標準準準準 13 尊尊尊尊重重重重服服服服務務務務使使使使用用用用者者者者的的的的私私私私 財財財財產產產產權權權權利利利利。。。。 
13.1

服服服服服服務務務務務務使用者、職員及其他關注人人人人人士閱覽。單單單單單    位 有確保服務使用者的私人÷產權利得到尊重的政策及程序，並可供 
13.2 情況合適，服務單位應讓服務使用者有機會將私人÷物存放在安全妥當的地方，或通 服務使用者小心保管自己的私人÷物。 
13.3

如如服務單位有責任向服務使用者收款及/或代服務使用者管理其金錢及其他貴重物品，應制訂適當的程序和û管方法，並嚴格執õ。標標標標準準準準 14 服服服服務務務務單單單單    尊尊尊尊重重重重服服服服務務務務使使使使用用用用者者者者保保保保護護護護私私私私隱隱隱隱和和和和保保保保密密密密的的的的權權權權利利利利。。。。 
14.1 在可õ的情況策及程序，並可供服服務務使用者、職員及其他關注人士閱覽。下， 單位 有確保個別服務使用者私隱與尊嚴得到尊重的政
14.2 對於服務使用者所需的任何個人護理，服務單位應確保ôõ這些護理時，服務使用者的私隱和尊嚴得到尊重。 
14.3 服務單位 有確保服務使用者的保用者、職員及其他關注人士閱覽。密權得到尊重的政策及程序，並可供服務使標標標標準準準準 15

15.1

15.2

15.3

15.4

15.5

5

每一位服務使用者及職員均有自由申訴其對機構或服務單位的不滿，而毋須憂
慮遭受責罰，所提出的申訴亦應得到處理。

服務單位備有處理投訴的政策和程序，並可供服務使用者、職員及其他關注人
士閱覽。

服務單位處理投訴的程序應包括以下事項：

-   訂明接獲投訴後採取回應行動的時限；

-   確定職員須採取的行動，並指定由何人負責處理投訴；以及

-   訂明如何／何時回應服務使用者的投訴

讓服務使用者知道他們有權投訴，並讓他們知悉投訴的程序和服務單位如何處
理投訴。

服務單位應鼓勵並讓服務使用者有機會討論提供服務方面的問題和坦誠提出他
們關注的事情。

所有投訴和處理投訴的行動均應記錄在案。

服務質素標準(標準)及準則



標標標標準準準準 16

犯方面的關注。
採採採採取取取取一一一一切切切切合合合合理理理理步步步步驟驟驟驟，，，，確確確確保保保保服服服服務務務務使使使使用用用用者者者者免免免免受受受受侵侵侵侵犯犯犯犯。。。。 

16.1

服服服服服務務務務務單單單單單    位 有確保服務使用者的政策及程序，並可供 使用者、職員及其他關注人士閱覽。免受他人的言語、人身及性侵犯的權利受到尊重
16.2 序。 的職員應 道服服務務單位保障服務使用者免受侵犯的權利的政策及程
16.3

服服務務單單位位應鼓勵並讓職員和服務使用者有適當機會提出有關言語、人身或性侵

服務質素標準 標準)及準則 6




