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各位同事、家長及學員：  

炎熱的夏天到了，有沒有和家人一起外出聚會或外遊呢？外出前

記得互相提醒對方帶備防曬及防蚊用品，保護皮膚免受傷害呀！

近年天氣變換莫測，外出前建議先留意天氣報告及預測，因應不

同的天氣狀況，穿著合宜的衣物，亦可因需要帶備急救用品及雨

具。最後，祝大家夏日樂悠悠，生活無憂愁。 

                                                         社工 張金鳳姑娘 
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家長會動向 

B.  探訪活動 
家長會成員屈靄儀女士、何碧珠女士、唐日歡
女士及馮善慧女士分別於 28/4 及 20/5 進行探
訪活動，為獨居學員或其年長家人送上關懷。 

C.  家長聯誼活動 
8/6 家長會成員司徒月瑤女士、屈靄儀女士、唐日歡女士、
湯瑞蘭女士、李武忠先生；家長潘碧儀女士及葉好歡女士
到中心製作粽子給學員享用，一起歡度端午節。 
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A.  午膳監察 
家長會膳食監察小組成員在 20/4、20/5 及 17/6
到中心試食，整體評估膳食質素均達滿分程度。 

D.  家長聚會 
20/6 中心舉行家長聚會讓家長認識中心的服務近況及服務
意見調查報告。透過茶聚，家長互相聊天聯絡感情，氣氛
一片融洽。 
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學員心聲 
 
致中心楊經理、導師、職員、社工及中心學員： 

 

你們好，我是第一組學員趙瑩兒。 

 

我在這中心工作已十二年了，回想過去十多年，
各導師除教導及培訓我工作技能外，更發掘我的潛能，如令我學會如
何與別人相處融洽，互相包容、忍耐、體恤和原諒別人。這是做人應
有的態度，更重要是對人要有禮貌，俗語說「禮多

人不怪」，這樣能讓我們開開心心地工作。 

 

我很多謝社工周生給予我機會參與環保回收工作，
我學會將各種回收物品分類，例如有膠樽、玻璃樽
及小型電器等。 

 

更多謝社工黃姑娘邀請我在春節聯歡家長日活動上
和她一起擔任司儀，我負責開場白，介紹當日各項
節目內容，猜不到我講得頭頭是道，並沒有怯場。
有些學員家長及中心職員說我懂得搞氣氛，稱讚我口齒伶俐，他們太
誇獎我了！我只不過是盡我能力，為求大家盡興，開開心心而已。 

 

6/3/2016 我亦參與在文化中心市集的銷售工作，成績很滿意，感謝張
瑞民姑娘的帶領，我才可勝任。 

 

我認為學員在中心學習各項工作技能及訓練，例如
學校清潔、汽車美容、銷售、包裝等技巧，讓我們
可以學會一技之長，有機會可以在社會謀生。有些
學員在中心接受訓練後，成功在社會找到工作，貢
獻社會，這亦證明我們有些學員雖然是智障或有殘
疾的，但經過中心導師的訓練後，我們是殘而不廢，生命仍能活得有
意義，不是社會人士所說的廢人，我們也可以貢獻社會。 
                                                                                                               (續) 
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職員訓練動向 

 

 

 

 

人事變動 

3/4/16       職康導師李敏兒離職。 

18/4/16      文員梁惠琼離職。 

3/5/16        文員趙月霞到職。 

13/6/16       庶務員李惠玲入職。 

為讓各職級員工更能掌握及判斷學員生命表徵是否異常，以
即時作出適切的護理及照顧，護士梁姑娘於 13/6 舉行了生命
表徵及身體評估講座。 

我們除了訓練外，中心楊經理更策劃一些政策，包括量血壓、磅重、量
體温，中心更設立樂融坊計劃，為年長學員提供運動，加強護理照顧。
中心亦致力發展不同工種，讓學員可以有更多的訓練津貼，使中心正常
運作。 

 

最後祝中心學員、楊經理、譚生、職員、導師可以打成一片，開開心心
地工作，貢獻社會。 

                                                                                                                  學員 趙瑩兒 

為進一步加深員工對服務質素標準的認識，
9/4 及 16/4 舉行了服務質素標準 5-8 的小組
分享，  而 21/5 及 28/5 則舉行了服務質素標準
9-12 的小組分享。 
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標準 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。 

 標準 2 

服務單位應檢討及修訂有關服務
提供方面的政策和程序。  

 

機構備有檢討及修訂服務的政
策及程序指引，並於不同的場合

收集意見，如家長日、職員會、
主管會等。 

 

 

 

 

機構對中心之服務運作及活動
紀錄均定有紀錄指引及特定的

紀錄文件，隨時更新存放紀錄，
有關資料亦會將貼於中心告示
板及刊於中心季訊內。 

服務質素知多少 

中心備有有關的資料存於
員工手冊，組織和職員的

架構圖片亦將貼中心寫字
樓的告示板上。  

標準 3 

服務單位存備其服務運作和活動
的最新準確紀錄。  

中心已製備有關的資料單
張，歡迎外界人士索閱。此

外，透過個案收錄程序、各
組之學員大會、單位之季刊
及壁佈板，讓服務使用者明
暸有關服務的資料。 

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界定。  

6 
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職康良好實務指引  

第一章  報價程序處理  

今期為大家介紹第一至二章的運作安排： 

新訂單 

(1) 瞭解客戶所需服務及解答查詢。 

(2) 填寫客戶洽談紀錄。 

 

報價程序 

(1) 製定價格：工序分析、技術評估、承接能力、品質要求、貨期、數

量、樣辦、計算成本，然後填寫成本分析表。 

(2) 製作及發出報價單/合約：列明數量、工序要求、單價、完成日期、

提供物資、運輸安排、付款方法等資料，並填寫報價單紀錄表，跟

進確認訂單程序。 

(3) 單位主管簽署及蓋印確認報價單/合約。 

 

客戶登記 

新客戶 

文件提供及簽核 

(1) 客戶提供訂單或簽回報價單/合約，商業客戶資料紀錄，或客戶資

料紀錄，或非商業團體客戶資料紀錄。 

(2) 客戶合作協議書 (保良局所有部門及單位可豁免

上述記錄手續) 

(3) 「防賄條款」及「有關僱員收受利益之規則」。 

7 
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舊客戶 

(1) 查閱/核實文件 

a)  客戶合作協議書。 

b)  商業客戶資料紀錄，或客戶資料紀錄，  

      或有效商業登記證。 

(2) 客戶提供訂單/簽回報價單/合約。 

(3) 每年重新登記時，附「防賄條款」及「有關員

工收受利益之規則」。 

 

 

第二章  客戶確認訂單程序 

客戶確認訂單 

計劃生產檔期 

(1) 跟進客戶確認訂單，以便編排生產，填寫報價單紀錄表。 

(2) 導師聯絡客戶，訂定收貨料日期/訂購所需物資/生產工具。 

      註：負責導師須核對客户提供相關生產資料，如生產文件內文與初 

               期協議有更改或存疑之處， 負責導師需與客户瞭解現况， 再與 

               上級商討相關方案。 
 

8 
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汽車美容服務於酷熱天氣下受訓指引 
接受汽車美容服務的學員需長時間在炎熱的天氣下

戶外受訓，為確保學員及職員身體狀況良好，有關
指引如下： 

1. 到達場地後，職員會因應天氣狀況盡量安排在較
陰涼的地方進行洗車訓練，減少被曝曬的機會。 

2. 職員根據個別學員的身體狀況，如年紀、體型或一些可能因高溫下引
發病症的學員，彈性安排他們的訓練。 

3. 如不能避免曝曬天氣，職員將安排每位學員每隔十分鐘到陰涼環境下
休息、舒展及補充水份，避免中暑。 

4. 職員確保場地有充足的水源供學員飲用。 

5. 職員分配學員在不同地區交替進行訓練，避免個別學員長時間在高溫
下受訓。 

6. 職員會不時詢問及留意學員身體狀況有否不適，如有中暑或不適徵
狀，會即時停止受訓及安排地方給予休息。嚴重者立刻電召救護車求

救及致電中心尋求上級協助。 

暴雨及颱風警報應變措施 

 黃雨/一號颱風 紅雨/三號颱風 黑雨/八號颱風 

單位開放/暫
停服務？ 

開放 開放 暫停 

學員需要/不
需要回中心？ 

需要 不需要 不需要 

備註： 需考慮地區雨勢及
交通情況，決定是
否讓學員回中心。 

抵達中心的學員，
職員會細心照料。 

抵達中心的學員，
職員會細心照料；
中心車輛接送服務
暫停。 

◎ 若所有警告或颱風訊號於下午 2 時前除下，中心會恢復提供服務，家
長可因應所在地區、天氣、道路及交通情況，決定是否讓學員返回中
心接受訓練。 

9 
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活 動 花 絮 

10 

21/4-26/5 虛擬多元運動訓練(一人一體藝) 

30/4 環保頌親恩(摯友社活動) 

11/5 慶祝 4-5 月學員生日會 

遊戲中可以做運動，
真是有益身心呀！ 

家人收到應該會
很開心吧！ 

祝我們生日快樂！
身體健康！ 
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17/5 保良局蔡繼有學校探訪中心 

25/5  第二組小組活動-穿梭歷史文化之旅 

13/5 瑪利諾修院學校(小學部)探訪中心 我也能發揮所長，
教導他人。 

很開心與同學們
打成一片。 

我們的小組大合
照很溫馨呢！ 
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15-16 年度問卷調查結果 
中心於 2015 年 12 月 15 日派發【服務滿意調查問卷】予服務使用者，
目的是收集他們對中心的服務意見。是次調查發出問卷共 223 份，
截至 2016 年 1 月 15 日， 問卷收回總數為 199 份， 收回問卷成功率
達 89.2%。以下是問卷數據分析結果： 

營養膳食方面  非常滿意             滿意  不滿意 非常不滿意    不適用  

膳食質素  24.7%  69.3%  0%  0%  6%  

聯絡家長 / 監護人  非常滿意             滿意  不滿意 非常不滿意    不適用  

聯絡次數   26.6%  73.4%  0%  0%  0%  

舉辦家長活動的次數  27.1%  72.4%  0%  0%  0.5%  

意見反映及跟進  29.1%  70.9%  0%  0%  0%  

單位通訊的內容  26.1%  73.9%  0%  0%  0%  

職員態度方面   非常滿意             滿意  不滿意 非常不滿意    不適用  

你對接待 / 聯絡職員
的態度  

49.7%  50.3%  0%  0%  0%   

職員對 貴子弟的態度   41.2%  58.8%  0%  0%  0%   

支援服務  非常滿意             滿意  不滿意 非常不滿意    不適用  

臨床心理服務   60%  40%  0%  0%  0%  

職業治療服務   33.3%  66.7%  0%  0%  0%  

物理治療服務  0%  0%  0%  0%  0%  

健樂運動 / 義工服務
(如摯友社等)  

17.7%  79.8%  0%  0%  2.5%  

12 
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活動及訓練   非常滿意             滿意  不滿意 非常不滿意    不適用  

消閒活動的數目   26.1%  73.9%  0%  0%  0.5%  

活動種類多元化    27.6%  72.4%  0%  0%  0%  

活動能切合服務使用
者的興趣和需要   

24.1%  75.9%  0%  0%  0%  

訓練能符合服務使用
者的需要  

27.6%  71.9%  0%  0%  0.5%  

收集家長 / 監護人對訓
練的意見  

24.6%  74.4%  0%  0%  1.0%  

家長 / 監護人出席年度
個案會議情況  

23.6%  75.9%  0%  0%  0.5%  

環境及設備  非常滿意             滿意  不滿意 非常不滿意    不適用  

環境及設備整潔及衛
生程度  

28.6%  71.4%  0%  0%  0%  

環境及設備的舒適程
度   

25.6%  74.4%  0%  0%  0%  

環境和設備的安全性   27.6%  72.4%  0%  0%  0%  

 非常滿意             滿意  不滿意 非常不滿意    不適用  

單位向你收集服務質
素的意見  

27.6%  72.4%  0%  0%  0% 

 非常滿意             滿意  不滿意 非常不滿意    不適用  

單位向你反映服務質
素指標的相關措施  

28.6%  70.9%  0%  0%  0.5%  

 非常滿意             滿意  不滿意 非常不滿意    不適用  

整體服務意見   32.7%  67.3%  0%  0%  0%  

13 
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其他意見 / 建議    (共收到 12 份家長的意見及建議) 

1. 滿意。 

2. 非常感激職員多年來對學員的耐心教導，辛苦您們了，多謝。 

3. 多謝中心經理、 社工、  職員在本年度努力工作， 本人致以衷心感

謝，互勉！ 

4. 沒有補充，感覺非常滿意。 

5. 我本人非常滿意中心的服務，並感謝各位中心職員、社工對學員 X
華耐心協助、教導及體諒，在此衷心致謝。 

6. 感謝中心第二組導師張姑娘及招姑娘對學員 X 能的指導及教導，學

習每一項工作訓練，而中心各職員亦專業地對待每位學員，減輕我

們身為家長的掛心及憂慮，望每位學員能不斷進步及學習更多技能

以面對將來，共同進步。 

7. 多些活動，如室內球類，謝謝！ 

8. 設備一流，安全程度滿意，多謝對學員的照顧。 

9. 多謝各位職員對李 X 儀的幫助及帶領，令她在負面情緒裡也找到動

力發揮個人專長，每天很願意及有規律地上班。感謝各位職員的愛

心及忍耐照顧。 

10. 感激貴  中心全體職員對小兒的悉心教導和照顧，尤其是我得到周

生的解釋和意見後，使我清楚明白現今世代的男孩在心理、生理及

物質上的需要，令我釋懷和懂得如何去處理。導師張姑娘對小兒循

循善誘及無微不至，令他感到自己的媽媽也不及張姑娘，所以我會

向她借鏡。招姑娘的幽默、開朗的笑容、愛心及教導，令學員們好

開心，而小兒的心境也年輕了。能讓他在中心不再孤單，我衷心多

謝  貴局所有人的幫忙。祝各位身體健康，工作愉快！ 

11. 感謝中心給予學員運動空間。 

12. 謝謝各位社工、 導師對 X 詩的照顧，自從 X 詩調到第四組後，請代

為留意 X 詩和其他成員是否協調和開心。 更感謝社工許妙鳳姑娘

(已於 2015 年 7 月調職往保良局夏利萊博士伉儷綜合復康中心)為 X
詩申請了住宿的安排，感激不盡！ 
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中心回應及總結  
1. 服務使用者在整體服務意見的滿意及非常滿意率分別是 67.3% 

及 32.7%，即在滿意程度或以上達 100%，可見各位同事的努力

皆得到各家長及學員的認同和肯定。 

2. 家長及學員們在其他意見/建議中的回應亦是正面及讚賞的，

感激本中心職員的用心觀察，能時刻留意學員的需要，如觀察

學員年紀漸大、身體機能下降的轉變，及早為他們申請輪候宿

舍服務，大大減輕了家長的擔憂。 

3. 家長們亦感謝職員的悉心照顧，支持與鼓勵，令學員在中心得

到適切的服務與訓練，從中有所成長，改變了很多。 

4. 家長的回應是本中心服務水平得以不斷提升的寶貴資源，其中

有家長建議增加多些活動和室內球類活動，本中心於過去一年

亦已舉辦過許多不同形式的活動，如兩月一次的生日會、小組

旅行、自助餐美食之旅、聖誕聯歡、外出參觀活動、定期於週

六下午舉行的各項摯友社活動，包括烹飪、冰皮月餅 製作，而

球類活動亦有一人一體藝班，有關就業的活動有參觀大型招聘

博覽會等。惟由於中心場地所限，未能提供室內球類活動。 

5. 最後，中心多謝第八屆家長會在過去一年為中心作出的貢獻，

中心上下往後繼續以「保良精神」為服務使用者提供優質的服

務。 
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15-16 年度客戶服務意見調查結果 

 工種類別             派發數量   收回數量  

室內業務  包裝工作  28 26 

 車縫服務  0 0 

 信件處理  3 3 

外展業務  汽車美容  41 41 

 清潔服務  7 7 

 派遞服務  1 1 

 合共  80 78  

中心為提升與客戶的合作關係，於 2015 年 12 月 15 日以電話、傳真

及電郵與客戶進行【客戶服務滿意調查問卷】，藉此機會檢討服務

及回應客戶的意見，截至 2016 年 1 月 15 日共發出 80 份問卷，收回

78 份，成功收回問卷達 98 %。  

問卷總數據分析結果    非常滿意             滿意  不滿意 非常不滿意    無意見  

服務質素 室內   

外展  

52% 
55% 

48% 
45%  

0% 
0%   

0% 
0%   

0% 
0%   

服務效率   室內   

外展  

55% 
55% 

45% 
45%  

0% 
0%   

0% 
0%   

0% 
0%   

服務的人手安排  室內   

外展  

52% 
57% 

48% 
43%  

0% 
0%  

0% 
0%  

0% 
0%  

職員服務態度  室內   

外展  

59% 
71%  

41% 
29%  

0% 
0%   

0% 
0%   

0% 
0%   

職員與閣下/貴公司的
聯絡頻次  

室內   

外展  

48% 
51% 

52% 
49% 

0% 
0%   

0% 
0%   

0% 
0%   

職員與閣下/貴公司文
件交收安排  

室內   

外展  

52% 
53% 

48% 
47% 

0% 
0%   

0% 
0%   

0% 
0%   

整體服務表現  室內   

外展  

55% 
57% 

45% 
43% 

0% 
0%   

0% 
0%   

0% 
0%   
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其他意見 
服務項目    客戶名稱              客戶名稱   

包裝及加工   宏興  多謝一直以來的幫忙。  

 三冠禮品公司 本公司十分滿意貴 中心提供之服務，職員態度友善，
亦能與本公司同事緊密聯絡，使貨品能順利完成，品

質方面亦十分理想，在此感謝各職員和學員之幫助。 

 貴茶(香港)有
限公司 

職員工作仔細，而且配合度非常高及為整個包裝流程
提供專業意見。 

 恒信公司 無特別意見，只是深深感謝。 

 STI Technolo-
gy Limited 

由 11 月開始與保良局合作，服務及效率質素都十分
好，會繼續合作，謝謝！ 

 宏興旅遊製品
有限公司 

多謝一直以來的幫忙。 

分析及總結  

1. 室內業務客戶對服務整體非常滿意及滿意的百份比
率分別為 55%及 45%。 

2. 外展業務客戶對服務整體非常滿意及滿意的百份比

率分別為 57%及 43%。 

3. 整體客戶回應對服務不滿意和非常不滿意的百份比

率為 0%。 

 

中心回應及總結  

問卷結果數據顯示室內業務客戶對服務整體非常滿意及滿意的百份比率

達 100%；外展業務客戶對服務整體非常滿意及滿意的百份比率同樣達

100%。 全部客戶對服務整體非常滿意超過 55%， 這表示整體客戶對中心服

務評價相當高。 

能得到客戶的高評價，這有賴中心職員服務態度友

善，能與客戶保持緊密聯絡，如透過客戶洽談、傳

真、電郵、電話及 whatsapps 等互動的方式，使貨

品能順利完成，品質方面亦十分理想，而且能在生

產流程中對客戶提供專業意見。來年中心繼續以客

為本，為客戶提供優質而可信賴的服務。 
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復康穿梭巴士服務 

香港復康會更新了「瑪麗、根徳公爵夫人兒童醫院線」服務，此線路為

循環線， 起點及終點為港鐵堅尼地城站 A 出口，途經瑪麗醫院、大口
環根徳公爵夫人兒童醫院、麥理浩復康
院、香港仔中心、華貴邨及華富邨等，於
2016 年 4 月 1 日起生效，為行動不便人士
及其陪同者提供優質的乘車服務。 欲知詳
細乘車路線及行程時間表，可向中心職員
查詢。 

處理學員懷疑受侵犯指引 

無論是否疏忽或蓄意，引致學員身心健康

受傷害之行為，均可構成侵犯，此行為可
分為身體虐待、精神虐待、疏忽照顧、侵
吞財產及性侵犯，有關指引如下： 

1. 監察及評估懷疑受侵犯個案表徵：職員仔細留意在情緒或行為上有
否異常表現。 

2. 呈報上級：如接獲報告或職員遇有懷疑時，無論是否確定為侵犯事
件，需儘快知會上級。 

3. 展開調查：由社工或上級即時展開調查，先接見受害人了解事件發
生經過，留意其狀況，有否身體損傷或可能被侵犯跡象。 

4. 通知家人：在發現學員懷疑受侵犯時，讓家人知道中心會認真處理
及調查。 

5. 調查態度：客觀，重視懷疑侵犯者對事件的解釋及看法，過程著重
搜集資料及證據，協助調查及分析，無論侵犯事件是否真確，中心

會嚴守保密原則。如事件嚴重，中心不排除交警方處理。 

6. 跟進工作：處理受害者因侵犯事件引致的心理、生理創傷、情緒困
擾及不安等，保障學員得到適當服務，免受侵犯。探討受害人家人
對中心會否產生懷疑，從而作出輔導，重建對中心的信任。 

7. 學員被侵犯的損傷會作紀錄，供日後參考。 
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活動宣傳易 
日期 名稱 服務對象 

7/2016 第一組、第四組小組旅行 學員 

8/2016 社工小組 學員 

9/2016 保良局賣旗日 學員&家長 

9/2016 家長聚會 學員&家長 

中心服務概覽 

類別 項目 2 月 3 月 4 月 

中心活動 摯友社活動 

（人數/人次） 

1 次／ 

17 人次 

0 次／ 

0 人次 

1 次／ 

20 人次 

學員服務 接受中心服務學員 221 222 221 

輔導就業學員 

（訓練人次） 

662 759 780 

公開就業學員 17 人 17 人 2 人 

職業治療 

個案服務 

接受治療個案總人數及訓

練次數 

24 人／ 

45 次 

24 人／ 

36 次 

25 人／ 

36 次 

臨床心理服務 評估個案 0 0 0 

治療個案 4 3 3 

諮詢個案 0 0 0 

 總個案    5 5 5 
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如對本中心有任何意見，或希望向季刊投稿，歡迎郵寄、傳真、

電郵、投放於本中心的意見箱或與本中心經理楊錦輝先生聯絡。 

 
 

地址：九龍石硤尾邨 42 及 43 座平台       

電話： 2778-1237  

傳真： 2777-3861 

電郵： skmvsc@poleungkuk.org.hk                

 

2016 年 4 至 6 月 

編輯小組 ： 張金鳳、林錦瑩 

督印人  ： 楊錦輝 

印刷份數 ： 250 

郵票 
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