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二零一四年十二月三日  

葵青區議會  

社區健康服務工作小組  

第二次會議 (二零一四年 ) 

 

服務監察  

 

目的  

 

 本文件旨在向委員簡介服務監察機制的最新安排。 

 

背景 

2.    於本年八月二十二日舉行的工作小組會議上，葵青民政事務

處曾就合作機構需要提交的進度報告之內容，以及服務監察的大致

安排，徵詢委員意見。其後，葵青民政事務處已於本年九月二十八

日與兩間合作機構簽訂服務協議。於簽訂服務協議後，葵青民政事

務處正根據當中有關服務監督的條款，制訂服務監察的機制。 

 

服務監察機制 

3.    服務監察的機制設有服務使用者、合作機構、民政處、以及

區議會四個層次，讓居民可循不同途徑反映意見，並全面地監察服

務質素，以確保項目順利開展。 

4.    就服務使用者方面，本處將於服務推展的每一階段，於使用

者中抽樣進行滿意度調查，以衡量服務是否達到目標。調查的設計，

如抽樣方法及問卷內容，將參考工作小組專家顧問的意見作修訂，

令調查更具代表性，準確反映使用者的滿意度。我們並會盡快傳閱

問卷擬稿。 
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5.    兩間合作機構則須按服務條款要求制訂內部監察機制，並提

供諮詢及投訴熱線讓使用者反映意見。此外，合作機構要每月就接

獲的投訴個案提交報告，逐項列明投訴的內容、調查結果，以及跟

進情況。另外，合作機構須每兩個月提交進度報告，並於每個財政

年度完結後提交年度報告，以監察其服務表現。 

6.    葵青民政事務處亦為項目設立諮詢/投訴熱線及電郵。就監察

合作機構的服務表現方面，除定期巡察服務地點，我們亦會不時安

排突擊視察或「神秘顧客」，以了解服務的日常運作。此外，本處會

因應需要，要求合作機構提交資料以作檢討進度和服務質素之用，

或就服務推展未如理想之處作解釋。 

7.    為加強區議會的監督角色，本處會於服務開展後，至少每半

年一次向區議會匯報進度，並可應委員要求邀請合作機構代表與會

向議員報告及回應提問。同時，本處期望各位區議員能夠透過其地

區網絡，一同監察服務質素及收集居民意見。 

 

 

社區健康服務工作小組秘書處 

二零一四年十一月 


