
財務委員會

審核二○○三至○四年度開支預算

管制人員的答覆

管制人員：申訴專員

第 13 節會議
(綜合檔案名稱： OMB-c1 .doc )

答覆編號 問題編號 委員姓名 總目 綱領

OMB001 0126 何秀蘭 114 申訴處理

OMB002 0768 劉慧卿 114 申訴處理



審核二ＯＯ三至Ｏ四年度 答覆編號

開支預算 OMB001

問題編號

0126

管制人員的答覆

總目： 114 申訴專員公署 分目： 000 運作開支

綱領： 申訴處理

管制人員： 申訴專員

局長： --

問題： 關於貴局委託顧問就制定和評估政策而進行的研究 (如有的話 )，請按以下
格式提供有關資料。

(1) 就 2001-02 年度及 2002-03 年度已經預留撥款進行顧問研究的項目，請按年
度提供下列資料：

顧問名稱

(如有 )
內容 顧問費用 研 究 的 進 展

(籌 劃 中 ／ 進
行 中 ／ 已 完

成 )

當局就研究報

告的跟進為何

及其進度

如研究報 告不獲 當

局跟進，原因為何：

及有何其 他措施 處

理該研究的議題

(2) 就 2001-02 年度及 2002-03 年度沒有預留撥款但在同一年度進行顧問研究的
項目，請按年度提供下列資料：

顧問名稱

(如有 )
內容 顧問費用 研 究 的 進 展

(籌 劃 中 ／ 進
行 中 ／ 已 完

成 )

當局就研究報

告的跟進為何

及其進度

如研究報 告不獲 當

局跟進，原因為何：

及有何其 他措施 處

理該研究的議題

(3) 就 2003-04 年度有否預留撥款進行顧問研究？如有，請提供下列資料：

顧問名稱

(如有 )
內容 顧問費用 研究的情況

(籌劃中／進行中／已完成 )



提問人： 　何秀蘭議員

答覆： 因職權所限，本署不會進行此類政策研究。

簽署︰

姓名： 戴婉瑩

職銜： 申訴專員

日期： 21.3.2003



審核二ＯＯ三至Ｏ四年度 答覆編號

開支預算 OMB002

問題編號

0768

管制人員的答覆

總目： 114 申訴專員公署 分目： 000 運作開支

綱領： 申訴處理

管制人員： 申訴專員

局長： --

問題： 申訴專員公署在 2003-04 年度需要特別留意的事項包括提高公署和公營
部門在處理投訴方面的專業水平和服務質素，詳情如何？所涉開支為何？

提問人： 　劉慧卿議員

答覆： 自 2001 年 12 月脫離政府架構後，公署已從速自行招聘員工，以便撤回政
府借調予公署的公務員，同時亦致力維持公署的服務水平。

截至 2003 年 3 月 20 日止，公署的 34 個調查人員職位中，已有 27 個由合
約人員出任（佔 7 9%）。本人預計，餘下由公務員擔任的調查主任職
位將於 2 0 0 3 -0 4 年度內逐步取消。

因此，為確保公署人員具備一定的經驗和專業水平，本人已擬定培訓策

略，提供入職培訓、就經常出現的問題舉辦複修課程，及舉辦與法例或調

查技巧有關的研討會。這些活動主要由公署的行政組和較資深的調查人員

主導或協調進行。公署亦可能需要「購買」一些專業培訓機構的服務。本

人已預留 12 萬元，以落實以上較規範化的培訓計劃，並為支援人員提供
訓練。

除此以外，公署為了提高調查人員的專業水平，還舉辦下列特定活動：



活動 目的 次數 估計支出

專業發展會議 檢討各項工作程序、職能和職

權範圍；提高專業技巧；促進

團隊精神；讓員工了解本身的

優點和缺點

每年一度 3 萬元

就所遇到的問

題和調查技巧

舉辦公開論壇

分享工作經驗和討論調查技

巧；檢討所遇到的問題；簡介

附表所列機構的架構或職能

定期舉辦，沒

有 固 定 的 時

間表

沒有特定

撥款

至於公營機構方面，本人的目標是致力提高那些在本人職權範圍內的機構

中負責處理投訴的前線人員的技巧，以及促請管理階層更加注意優良的投

訴處理文化的重要性。在這方面，公署將舉辦以下活動：

活動 目的 次數 估計支出

「投訴處理」專

題研討會（為期

一天）

與獲邀出席的公營和私營

機構分享優良客戶服務的

心得；深入了解投訴調查的

技巧；以及交流工作經驗

目標對象：

上午： 370 人

下午： 300 人

每年一度 16 萬元

申 訴 專 員 嘉 許

獎

提醒高層管理人員及所有

前線員工注意對投訴調查

迅速回應的重要性；表揚前

線員工在提供優良客戶服

務方面的努力（這也是公署

宣傳活動的一個環節）

每年一度 10 萬元

為 法 例 附 表 所

列 機 構 的 新 入

職 人 員 或 調 查

主任舉辦講座

介紹公署的職能和公署進

行的各類調查

按要求舉辦 沒有特定

撥款

此外，公署亦舉辦一些與處理投訴有關，但以投訴人或轉介人士作目標的

活動，讓他們進一步了解公署的監察角色。這些活動包括：



活動 目的 次數 估計支出

太平紳士協助推

廣計劃（為參加

這項計劃的太平

紳士而設）：參

觀訪問政府各部

門

助太平紳士瞭解經常與市民

接觸的部門的運作，讓他們更

能有效地處理投訴。

每年約 3 次
參觀訪問

6,900 元

為 目 標 對 象

（例如議員及

助理，社工）

舉辦研討會

解釋申訴專員的職能和投訴

的調查程序，爭取參加者為

有意向公署提出投訴的市民

提供適當協助

每年 2 至 3
次，視乎 反

應而定

沒有特定

撥款

公署人員應邀

為大學生舉辦

的講座

介紹公署的職能和各項投訴

處理的機制

按 要 求 舉

辦，每年 平

均 5 次

沒有特定

撥款

由公署人員帶

領學校、青年

中心和老人中

心等團體參觀

資源中心和主

持講座

解釋投訴的調查工作和向公

署提出投訴的程序

每 月 大 約

7 次
沒有特定

撥款

簽署︰

姓名： 戴婉瑩

職銜： 申訴專員

日期： 21.3.2003
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