
二零零五年十月十七日會議 立法會 CB(1)17/05-06(02)號文件 

討論文件 

 

立法會公務員及資助機構員工事務委員會 

政務司司長辦公室的政策措施 

 

引言 

  本文件就剛公布的二零零五年至零六年施政綱領章節內有

關「有效管治」所述服務巿民的新措施，提供相關資料。 

 

 

新措施 

 

二.  香港政府為市民提供多元化的服務，這些服務主要是按照

各決策局所屬的工作範疇而策劃的。各部門會遵循它們各自的使命、

工作模式和作業流程為市民提供服務。縱使各部門近年都投放了相當

多的資源，以提升它們的服務質素，我們相信在促進政府內部的協調

程序方面仍有進一步改善的空間。 

 

三. 在今年年初效率促進組就市民對政府服務的經驗和期望，

作出了初步的研究。研究結果指出，用以民為本的方法，設計及制定

跨部門的服務模式，有助提升市民對政府服務的滿意程度，同時可以

改善服務的效率。 

 



四. 以民為本的服務模式，可以讓市民透過單一程序獲得多個

相關部門的服務，減少市民在查詢及申請政府服務時，所需要付出的

時間和精神。同時，長遠而言各部門可以更有效地運用和共享資源，

從而減省資本及非經常開支。 

 

措施 (a): 根據不同類別巿民的需要及期望，推行一個以民為本的跨部

門服務試驗計劃，以提升政府的服務質素、聯繫服務及水平。我們亦

將推出一個全新的一站式服務入門網站，作為使用政府網上資訊及服

務的主要門檻。 

 

五.  效率促進組已完成有關「以民為本服務計劃」的整體綱

領，當中包括數個工作項目。我們會繼續進行一系列的統計調查及焦

點小組討論會，從而深入了解市民對主要政府服務的滿意程度，令市

民滿意的主要因素，和市民期望政府能優先改善的服務範圍。我們正

制定一套有系統的方法，讓各部門可以有效地評估它們的服務水平，

訂立基準，從而發掘改善的機會。 

 

六.  公眾一般都十支持政府用「以民為本」的服務模式，為不

同顧客群組的市民從網上、電話熱線及櫃位提供一整系列的服務。我

們正以青少年為主題，研究一個試點計劃，制定出一個統一政府青少

年服務樞紐，該樞紐將會提供查詢、申請、登記及付款等多項功能，

並包括各項服務例如教學、消閒及娛樂、就業、輔導服務、社區工

作、培訓計劃及文化活動等。 

 



七. 我們會繼續推動「牌照綜合處理中心」的首期計劃，作為

試點，改善提供給商界的服務。這中心將會提供一站式的服務，處理

和審核牌照申請，而各個牌照機關仍各自持有發牌的權力。商界應可

透過這支援中心獲得更佳的服務水平，例如：簡化牌照申請程序，減

省行政負擔，及更有效地跟進處理程序和縮短申請所需的等候時間。 

 

 

措施(b) 提升綜合電話查詢中心能力，以回覆市民對政府服務的投訴，

並協助各決策局及部門，更快捷有效地解決涉及跨部門的投訴個案。 

 

八. 政府現行處理投訴的流程近年來已大有進步。整體來說，

在處理跨部門的投訴上，應可進一步改善，使之更為有效。目前，綜

合電話查詢中心協助十三個政府部門，為市民提供二十四小時一站式

的查詢服務，以及轉介市民的投訴至負責執行的單位。超過百分之九

十的市民來電，綜合電話查詢中心都可以在市民第一次來電時圓滿答

覆，而其他未能即時解答的，中心會把它們轉介給有關部門的負責人

員跟進。現時綜合電話查詢中心會監察個別部門給予轉介個案的回

覆。我們認為綜合電話查詢中心可以在統籌處理跨部門投訴、監察提

供解決方法及回覆上，擔當更積極主動的角色。 

 

九. 我們會擴展綜合電話查詢中心的功能，為市民提供更多查

詢及接受投訴的服務。在涉及跨部門運作事宜，我們亦會檢討綜合電

話查詢中心的角色和責任，以便加強與部門間的聯繫，能更好地妥善

處理各類投訴。我們也會因應需要檢討綜合電話查詢中心的運作機



制、資料庫，及系統結構，使之更有效快捷地解決涉及跨部門運作事

宜。 

 

 

未來發展 

 

十. 我們將就以上建議向部門管理層及職員作出緊密諮詢，亦

會將各項建議的最新發展向議員滙報。 

 

 

 

效率促進組 

二零零五年十月 


