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1. 關於服務提供者 
 
東倫敦華人協會（CATH）成立於 1983 年，旨在為弱勢的華裔人士及其家庭提供協助與支援。該

組織源於當地年輕義工的奉獻，他們意識到塔村區內不會說英語的長者的需求。最初的小型義工

計劃已發展成為一個具有深厚社區基礎的慈善組織，擁有長期支援那些否則可能面臨獲取服務障

礙的人士的歷史。 
 
隨著時間推移，CATH 提供了更廣泛的社區服務，包括社區護理、諮詢與倡導、語言及文化活

動、教育、就業支援及社區參與。家居護理服務是 CATH 更廣泛的長者及社區支援工作的重要組

成部分，並以「華人家居護理專家」這個地點名稱提供。 
CATH 是一家擔保有限公司性質的慈善機構。其工作根植於當地華人及越南人社區的需求，同時

對所有符合資格並選擇使用該服務的不同背景人士保持開放、包容及尊重。該組織認識到，許多

使用服務的人士可能因其語言、文化、行動能力、健康、社交或家庭狀況而影響他們希望如何獲

得照護。 
 
家居護理服務於 CATH 位於 Sailor's Palace, 680 Commercial Road 的中心運作。該服務旨在支

援人們在自家居住時保持安全、健康、獨立及與社區聯繫。服務的管理明確聚焦於尊嚴、私隱、

選擇、文化敏感性及安全照護服務。 
 
使命宣言 
 
「連接文化、社區與世代，為華裔人士及其家庭創造成功的機會。」 
  



 

2. 註冊詳細資料 
 
CATH 已根據《2008 年健康與社會保健法令》向護理品質委員會（CQC）註冊，以提供個人護理

這項受規管活動。該受規管活動從註冊地點「華人家居護理專家」提供。 
 

註冊項目 詳細資料 

服務提供者名稱 東倫敦華人協會 

提供者編號 1-101670474 

受規管活動 個人護理 

地點名稱 華人家居護理專家 

地點編號 1-124719568 

註冊經理 Alan Chau 

註冊經理編號 1-116473840 

家居護理服務委任主管 Maggie Tsui 及 Wendy Cheung 

護理協調員 Flora Fong 及 Donna Scott 

 
個人護理意指協助個人護理任務，例如洗澡、穿衣、如廁、失禁支援、飲食，以及在該人士的評

估護理需求及商定的護理與支援計劃範圍內的藥物支援。向每個人提供的確切服務取決於評估、

資助或合約安排、風險評估及該人士的偏好。 
  



 

3. 管理及人員架構 
 
家居護理服務由註冊經理／總經理管理，並獲得家居護理服務委任主管、護理協調員及家居護理

人員團隊的支援。管理團隊負責評估、護理規劃、人員分配、監察、品質保證、保障、投訴處

理、員工培訓及督導。 
 

職位 姓名 聯絡方式  電郵 

註冊經理 / 總經

理 
Alan 
Chau 07931 303 878 londonchinese@hotmail.com 

家居護理服務委

任主管 
Maggie 
Tsui 07305 069 514 maggie.thchinese.org.uk@gmail.com 

家居護理服務委

任主管 
Wendy 
Cheung 07305 069 442 wendy.thchinese.org.uk@gmail.com 

護理協調員 Flora 
Fong 07493 286 550 florafong.thchinese.org.uk@gmail.com 

護理協調員 Donna 
Scott 07306 802 004 donna.thchinese.org.uk@gmail.com 

辦公室 CATH 
辦公室 020 7515 5598   

 
註冊經理負責受規管活動的日常管理，並確保服務符合監管要求、組織政策及商定的護理安排。

家居護理服務委任主管提供高層監督及運營支援。護理協調員協助編制輪值表、與服務使用者及

員工溝通、監察探訪、更新記錄及日常服務協調。 
 
非辦公時間號碼僅供處理與護理相關的緊急事宜，例如護理人員未到達、因入院需要緊急取消服

務，或影響護理安全或連續性的嚴重問題。醫療緊急情況應撥打 999。非緊急醫療建議應聯絡

NHS 111。 
  



 

4. 宗旨、目標與價值觀 
 
CATH 旨在提供安全、靈活、可靠及符合文化背景的家居護理與支援。我們視每個人為獨立個

體，並致力支持選擇、尊嚴、私隱、獨立及福祉。該服務以需求為基礎，旨在回應每位服務使用

者不斷變化的情況，同時在評估風險、可用資源及商定的護理安排內運作。 
 

• 最大化人們的生活質素與福祉 
• 使人們能夠盡可能安全地長時間居住在自己家中 
• 促進選擇、控制、獨立及個人尊嚴 
• 尊重文化、語言、宗教及個人偏好 
• 與服務使用者、家屬、代表、委託機構及健康與社會護理專業人士合作 
• 根據商定的護理與支援計劃及適用的購買安排提供照護 
• 以平衡的方式管理風險，承認服務使用者有權作出知情選擇及承擔可管理的風險 
• 維持安全的招聘、員工培訓、督導及品質監察系統 

 
這些宗旨通過仔細評估、以人為本的規劃、員工培訓、定期檢討、有效溝通、準確記錄及積極的

品質保證來實現。CATH 認識到，高質素的服務不僅在於完成任務，還在於如何提供照護：以尊

重、耐心、文化理解及可靠性。 
  



 

 
5. CQC 評估框架：我們的價值觀如何與實務連結 
 
CQC 的評估框架詢問服務是否安全、有效、具關懷、回應服務使用者需求及領導有方。CATH 使

用這些標題來幫助員工及管理者理解良好照護在實務中的樣貌，並組織品質監察及改進活動。 
 

CQC 關鍵問題 這在我們服務中的含義 

安全 風險被評估，護理人員接受培訓，保障疑慮被報告，感染預防被遵

循，事件被記錄及檢討 

有效 照護基於評估的需求、同意、培訓、護理規劃、溝通及合作夥伴工作 

具關懷 服務使用者獲得尊嚴、友善、同理心及尊重的對待。文化及語言需求

被考慮 

回應迅速 照護根據個人偏好量身定制，並在需求改變時進行檢討。投訴及反饋

用於改善服務 

領導有方 有清晰的管理職責、品質檢查、員工督導、記錄、政策及改進系統 

 
管理團隊通過督導、突擊檢查、服務檢討、審計、事件分析、投訴學習及使用服務人士的反饋來

監察這些領域。當發現差距時，改進行動會被記錄並跟進。 
  



 

6. 我們支援的對象 
 
該服務支援年滿 18 歲需要在自家接受照護及支援的成年人。CATH 在支援長者及母語非英語的人

士方面擁有特別經驗。該服務認識到語言障礙、文化期望、家庭狀況及社交孤立可能影響照護的

規劃及提供方式。 
 

• 長者及身體衰弱的成年人 
• 患有身體殘疾或行動能力受限的人士 
• 患有認知障礙症或記憶困難的人士 
• 管理精神健康需求的人士 
• 有感官障礙的人士 
• 患有學習障礙或其他長期疾病的人士 
• 需要末期疾病或臨終照護支援的人士（在我們評估的能力及商定的護理計劃範圍內） 
• 接受暫託支援以協助無薪照顧者或家庭成員的人士 

 
在可能的情況下，我們會將服務使用者與能夠以偏好的語言或方言溝通並了解相關文化需求的員

工配對。如果無法做到，我們將考慮替代溝通安排，並在適當及獲得同意的情況下讓代表或口譯

員參與。 
  



 

7. 提供的服務 
 
所提供的支援將取決於每個人的評估、護理與支援計劃、風險評估及商定的合約或資助安排。

CATH 是護理服務提供者，而非深層清潔、建築維護、護理或緊急醫療服務。護理計劃以外的任

務必須在執行前與辦公室討論。 
 

• 個人護理，包括洗澡、穿衣、如廁、失禁支援及就寢或晨間例行程序 
• 在同意、記錄並由受過培訓的員工根據藥物政策執行的情況下，提示、協助或給予藥物 
• 備餐、飲料、小食及協助進食或飲水（如計劃中包含） 
• 與健康、安全及福祉相關的輕型家務，例如洗碗、輕量清潔、洗衣及整理床鋪 
• 購物支援、準備購物清單及協助處理必要的差事 
• 陪伴及支援以減少孤立感（如這是商定護理方案的一部分） 
• 支援參加社區活動或預約就診（須事先同意並包含在計劃中） 
• 在適當及獲得同意的情況下觀察、報告及與家庭成員、代表或專業人士聯絡，除非有保障

或法律理由需要分享資訊 
 
護理人員應在護理計劃及其培訓和能力範圍內工作。他們不得執行護理任務、不安全的搬運、深

層清潔、維修、重物搬運或超出組織程序的財務任務。 
  



 

8. 護理規劃與檢討 
 
每位服務使用者在服務開始前都會接受評估，除非需要緊急照護且有足夠資訊可以安全地開始初

步支援。評估考慮個人護理需求、溝通需求、文化偏好、健康狀況、藥物支援、營養與水分補

充、行動能力、失禁情況、精神行為能力、家居環境風險及應急安排。 
 
護理與支援計劃闡明將提供甚麼照護、何時提供、服務使用者偏好如何提供、必須考慮哪些風

險，以及護理人員必須記錄或報告甚麼。該計劃是與服務使用者共同制定的，並在適當情況下與

家庭成員、代表、倡導者、委託機構或參與該人士照護的專業人士合作制定。 
 
護理計劃及風險評估每年至少檢討一次，並在以下情況更早檢討：需求改變、風險增加、出現疑

慮、入院或出院、藥物更改、跌倒、保障疑慮、投訴、事件，或服務使用者、代表、委託機構或

專業人士提出要求。檢討用於確認服務仍然合適、安全及以人為本。 
  



 

9. 人員配置、招聘、培訓與督導 
 
CATH 認識到服務的質素及安全取決於員工的合適性、培訓及支援。家居護理人員通過旨在評估

可靠性、溝通能力、價值觀、誠信、實際能力及適合與弱勢成年人在其家中工作的招聘程序選

拔。 
招聘包括申請篩選、面試、身份檢查、工作權利檢查、推薦信及信息披露與封鎖服務處（DBS）
檢查。新員工在獨立工作前接受入職培訓，並了解組織政策、護理記錄期望、保障、健康與安

全、感染預防、保密、專業界線及以人為本的照護。 
 

• 成人保障及識別虐待或疏忽 
• 藥物政策、MAR 記錄及報告錯誤或拒絕服藥 
• 精神行為能力法令、同意及最佳利益原則 
• 感染預防與控制，包括手部衞生及個人防護裝備 
• 移動與搬運，包括對不安全搬抬的限制 
• 服務使用者家中的健康與安全 
• 食物衞生及相關的安全備餐 
• 認知障礙症意識、尊嚴及符合文化的照護 
• 記錄、報告及使用 LogmyCare 或其他經批准的記錄系統 

 
員工接受持續的督導、實務支援、培訓更新及突擊檢查。督導的頻率及內容反映角色、經驗、表

現、事件、投訴、培訓需求及服務的變化。當出現對表現或行為的疑慮時，管理層將根據政策及

僱傭程序採取適當行動。 
  



 

10. 品質保證與管治 
 
CATH 通過品質保證系統維持標準，該系統包括安全招聘、入職培訓、培訓、督導、突擊檢查、

服務檢討、反饋調查、事件監察、投訴學習及政策檢討。品質保證不是單一的年度活動；它是日

常管理及服務提供的一部分。 
 
服務使用者及代表受邀通過檢討、品質監察探訪、問卷調查、電話聯絡及投訴或讚賞來分享反

饋。反饋用於改善服務及識別培訓或實務問題。當服務收到讚賞時，這些讚賞會與員工分享，並

用於認可良好實務。 
 
管理團隊檢討記錄、護理計劃、風險評估、事件、藥物記錄、投訴及保障疑慮，以識別主題或行

動。當需要改進時，行動可能包括提醒員工、重新培訓、更新護理計劃、更改輪值表、督導、政

策檢討或向外部專業人士上報。 
 
管理委員會／服務提供者代表對組織具有監督職責，並期望服務遵守監管責任、財務控制、僱傭

責任及安全護理實務。高級員工應及時提出疑慮，以便採取適當的管治行動。 
  



 

11. 政策、安全與風險管理 
 
CATH 維持涵蓋服務安全及有效運作的政策與程序。主政策文件夾存放在辦公室，可應要求查

閱。政策會定期檢討，並在法例、指引、服務提供或事件表明需要變更時進行檢討。 
 

政策範圍 目的 

保密與數據保護 保護個人資訊，並解釋資訊如何使用、儲存及分享 

平等、多元與包容 確保人們獲得公平對待，不受歧視 

成人保障 解釋員工如何識別、報告及回應虐待或疏忽 

藥物 闡明員工在藥物支援方面可做及不可做的事項 

感染預防與控制 解釋手部衞生、個人防護裝備、廢物處理、爆發及家居安全實務 

健康與安全 涵蓋危害、風險評估、意外、設備及安全工作 

移動與搬運 闡明安全實務、培訓要求及對搬抬或不安全移動的限制 

投訴 解釋如何接收、調查、回應及從投訴中學習 

事件報告 確保事件、意外、近乎事故及保障事宜被記錄及檢討 

 
風險評估用於支援安全照護，同時尊重服務使用者作出知情選擇的權利。如果風險無法由護理人

員安全管理，將與服務使用者、代表、委託機構或相關專業人士檢討此事項。員工必須及時報告

危害、不安全設備、健康狀況變化、跌倒、藥物疑慮、無法解釋的傷害、感染風險或環境問題。 
  



 

12. 成人保障 
 
CATH 致力保護成人免受虐待、疏忽及可避免的傷害。保障是每個人的責任。所有員工都應識別

可能的虐待跡象並及時報告疑慮。員工不得自行調查保障疑慮或承諾保密。 
 
虐待可能包括身體虐待、情感或心理虐待、財務虐待、疏忽、自我疏忽、性虐待、歧視性虐待、

家庭虐待、組織虐待或現代奴役。疑慮可能源於服務使用者的說話、員工的觀察、家庭成員或專

業人士提供的資訊、行為變化、無法解釋的傷害、金錢遺失、惡劣的家居條件，或對他人行為的

疑慮。 
 
如有即時危險，員工必須撥打 999。如有保障疑慮但沒有即時緊急情況，員工必須儘快向註冊經

理、家居護理服務委任主管或護理協調員報告。管理團隊將考慮風險、記錄疑慮、採取措施保護

該人士，並在需要時向地方當局保障團隊、CQC 或警方作出轉介。 
  



 

13. 藥物支援管治 
 
只有在經過評估、同意、記錄在護理與支援計劃中，並由接受過適當培訓及能力檢查的員工執行

時，才會提供藥物支援。CATH 認識到藥物錯誤可能造成嚴重傷害；因此，員工必須遵守藥物政

策，絕不猜測劑量、給予不清楚的藥物或在護理計劃之外行事。 
 
藥物支援可能包括提示服務使用者服藥、協助實際任務（如在適當情況下開啟包裝）、在授權及

記錄的情況下給藥、在計劃中包含的情況下塗抹處方藥膏或軟膏，以及在 MAR 圖表或電子記錄

上記錄藥物支援。 
 
拒絕服藥、漏服、錯誤、不清楚的指示、藥物不可用、藥物更改、副作用或對儲存的疑慮必須及

時報告。管理團隊將檢討該疑慮，並在適當情況下與服務使用者、家人、藥劑師、家庭醫生、社

區護士、委託機構或其他專業人士聯絡。 
  



 

14. 感染預防與控制 
 
CATH 期望員工在所有探訪期間遵循感染預防與控制程序。員工必須保持良好的手部衞生、在需

要時使用個人防護裝備、安全處置廢物並報告感染風險。感染預防在提供個人護理、如廁支援、

失禁護理、備餐或支援臨床上弱勢的人士時尤為重要。 
 
護理人員接受關於手部衞生、使用手套及圍裙、安全處理體液、清潔實務及報告疑慮的培訓及指

導。如果員工出現可能對服務使用者構成風險的症狀（例如腹瀉、嘔吐或傳染病），則不得上

班。管理層將在爆發或感染風險增加期間提供額外指導。 
  



 

 
15. 保密與數據保護 
 
CATH 收集及持有個人資訊，以便評估需求、規劃護理、進行探訪、管理風險、記錄藥物支援、

回應疑慮、處理投訴、與專業人士溝通及履行法律與監管責任。資訊根據英國《通用數據保障條

例》及《2018 年數據保護法令》處理。 
 
個人資訊僅與需要該資訊以提供安全照護的員工及專業人士分享，或服務使用者已給予同意，或

有法律、保障或嚴重風險理由需要分享資訊。員工應保持保密，不得在公共場所、與未經授權的

人士或通過不適當的通訊渠道討論服務使用者。 
 
服務使用者對其個人資訊享有權利，包括根據數據保護法要求查閱有關他們的資訊的權利。查

閱、更正資訊或對資訊處理有疑慮的要求應向註冊經理／總經理提出。 
  



 

16. 平等、多元與符合文化的照護 
 
CATH 致力提供無歧視的照護。該服務尊重年齡、殘疾、性別、種族、族裔起源、宗教、信仰、

語言、婚姻狀況、性取向、性別重置及其他受保護或個人特徵。員工應視每個人為獨立個體，並

在適當情況下挑戰歧視性行為或語言。 
該組織在支援華人及越南人社區方面具有特別經驗，並認識到語言、文化、食物、家庭角色、習

俗、節日及個人歷史的重要性。在可能的情況下，照護的提供方式會尊重這些需求，同時確保安

全及促進獨立。 
  



 

17. 投訴、反饋與學習 
 
CATH 歡迎評論、讚賞、疑慮及投訴。反饋有助組織了解甚麼運作良好及甚麼需要改進。提出疑

慮或投訴不會影響個人接受照護的權利，也不會導致報復或較差的待遇。 
 
投控可通過電話、電郵或信件提出。該組織旨在 5 個工作天內確認收到投訴，並在 15 個工作天內

作出全面回覆。如需要更多時間，將通知投訴人並保持更新。如果問題無法由註冊經理／總經理

或家居護理服務委任主管解決，可能會提交管理委員會審核。 
 
從投訴中學習用於改善護理規劃、溝通、培訓、員工督導、政策及服務提供。如果投訴引起保障

或監管問題，將作出適當的外部轉介或通報。 
  



 

18. 外部檢查與 CQC 資訊 
 
CATH 受護理品質委員會（CQC）監管。CQC 是英格蘭健康及成人社會護理的獨立監管機構。

CQC 可能會檢查、評估及監察服務，並可能尋求使用服務的人士、家屬、員工及專業人士的反

饋。 
 
人們可以聯絡 CQC 分享關於照護的反饋。CQC 通常不為個人解決個別投訴，但它使用使用服務

的人士提供的資訊來監察服務提供者並在需要時採取監管行動。 
 

機構 聯絡方式 

護理品質委

員會

（CQC） 

電話：03000 
616161 

電郵：

enquiries@cqc.org.uk 
網站：

www.cqc.org.uk 

地址：

Citygate, 
Gallowgate, 
Newcastle 
upon Tyne, 
NE1 4PA 

地方政府與

社會護理申

訴專員

（LGSCO） 

用於對成人社會

護理的投訴，投

訴人在完成服務

提供者的投訴程

序後仍然不滿。

網站：

www.lgo.org.uk 

   

 
  

https://www.cqc.org.uk/
https://www.lgo.org.uk/


 

19. 本服務宗旨聲明的檢討 
 
本服務宗旨聲明將至少每年檢討一次，並在受規管活動、服務使用者群組、管理安排、地點詳細

資料、服務提供者宗旨與目標、法例、CQC 指引或服務提供方式有重大變更時更早檢討。 
 
註冊經理／總經理負責確保文件保持準確及最新。管理委員會／服務提供者代表負責在需要時批

准重大變更。員工將獲知相關變更，而服務使用者或代表將在變更影響他們時獲得更新的資訊。 
  



 

20.  附錄 1 - 主要聯絡人 
 

聯絡 詳細資料 

CATH 辦公室 
Sailor's Palace, 
680 Commercial 
Road, London 
E14 7HA 

020 7515 5598 
/ 020 7538 
9764 

londonchinese@hotmail.com 

註冊經理 / 總
經理 Alan Chau 07931 303 878 londonchinese@hotmail.com 

家居護理服務

委任主管 Maggie Tsui 07305 069 514 maggie.thchinese.org.uk@gmail.c
om 

家居護理服務

委任主管 Wendy Cheung 07305 069 442 wendy.thchinese.org.uk@gmail.com 

護理協調員 Flora Fong 07493 286 550 florafong.thchinese.org.uk@gmail.
com 

護理協調員 Donna Scott 07306 802 004 donna.thchinese.org.uk@gmail.co
m 

醫療緊急情況 999   

NHS 非緊急醫

療建議 111   

 
非辦公時間聯絡號碼僅供處理與護理相關的真正緊急事宜。它們不能替代緊急醫療服務。 
 
 



 

 
 
 
 
 
 

CHINESE ASSOCIATION OF TOWER HAMLETS 
 

Sailor’s Palace, 
680 Commercial Road, 

London, E14 7HA  
Charity Number: 287813 

Registered Company Number: 1720498 
 

Main office telephone number 總辦事處電話: 0207 515 5598 / 0207 538 9764 
Out of Hours tel. number 非辦公時間電話:  07305 069 514 / 07306 802 004 / 07931 303 878  

 

E-mail: londonchinese@hotmail.com 
Website: www.thchinese.org.uk 

 
 

 

 
 
 
 
 
 
 
 本居家護理服務辦公室設於 680 號 Commercial 

Road，每週二上午 10:30 至下午 5:30 開放公眾

免預約來訪，週五則僅接受預約服務（請透過

辦公室辦事處電話預約）。 
 
若需於非辦公時間聯繫，請使用以上非辦公時

間電話聯絡。 

Our Home Care Service is based at 680 Commercial 
Road. The office is open to the public on Tuesdays from 
10:30 am to 5:30 pm for drop-in visits, and on Fridays 
by appointment only.  
 
For enquiries outside these hours, please contact us 
using the out-of-hours emergency numbers, which are 
available for urgent care-related matters only. 

Directions 前往方法:  
 
♦ Nearest Tube Station 最近地鐵站: Mile End 
♦ Nearest DLR Station 最近輕鐵站: Westferry 
♦ Bus 巴士路線:  15, 115, D6, D7, 277 

 

mailto:londonchinese@hotmail.com
http://www.thchinese.org.uk/
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