
二 零 一 一 年 一 月 十 七 日 會 議  

討 論 文 件  

 

立 法 會 公 務 員 及 資 助 機 構 員 工 事 務 委 員 會  

更 換 1823 電 話 中 心 系 統  

目 的  

本 文 件 旨 在 籲 請 委 員 支 持 更 換 1 82 3 電 話 中 心 (下 稱 1 823 )

的 過 時 系 統 ， 以 確 保 繼 續 為 市 民 提 供 快 捷 而 有 效 的 服 務 。  

背 景  

2 .  1 8 23 提 供 2 4 小 時 一 站 式 服 務，解 答 市 民 對 參 與 政 府 部 門

的 查 詢 ， 並 接 收 市 民 對 政 府 的 投 訴 。 1 8 23 所 提 供 的 便 捷 服 務 ，

不 但 促 進 市 民 與 政 府 之 間 的 互 動 和 溝 通，亦 有 助 政 府 提 供 更 切 合

市 民 需 要 及 具 實 效 的 服 務 。  

3 .  1 8 23 在 二 零 零 一 年 七 月 成 立 之 初 ， 負 責 處 理 五 個 政 府 部

門 有 關 環 境 及 清 潔 問 題 的 查 詢 及 投 訴。中 心 其 後 不 斷 提 升 及 擴 大

服 務。市 民 除 了 使 用 電 話 外，現 亦 可 透 過 電 子 表 格、電 郵、傳 真 、

文 字 短 訊 及 郵 遞 使 用 1 82 3 的 服 務 。 參 與 部 門 的 數 目 亦 已 增 加 ，

涵 蓋 各 種 跨 越 多 個 政 府 部 門 的 事 宜；截 至 二 零 一 零 年 十 二 月 為 止 ，

參 與 部 門 總 數 達 21 個 ， 詳 列 附 件 A。  

4 .  除 基 本 服 務 外 ， 182 3 亦 就 大 型 活 動 及 特 別 事 故 提 供 公 眾

查 詢 熱 線 服 務 ， 其 中 包 括 嚴 重 急 性 呼 吸 系 統 綜 合 症 家 居 隔 離

（ 二 零 零 三 年 ）、世 界 貿 易 組 織 第 六 次 部 長 級 會 議（ 二 零 零 五 年 ）、

禽 流 感（ 二 零 零 五 年 ）、國 際 電 信 聯 盟 世 界 電 信 大 會（ 二 零 零 六 年 ）、

奧運會及殘疾人奧運會馬術項目（二零零八年）、四川地震（二零零八年）、

立 法 會 選 舉 （ 二 零 零 八 年 ）、 立 法 會 補 選 （ 二 零 一 零 年 ） 等 。  

5 .  自 二 零 零 九 年 起 ， 1 8 23 為 政 府 所 有 局 及 部 門 接 收 市 民 投

訴，同 時 確 保 將 投 訴 交 由 適 當 部 門 跟 進 。各 有 關 局 或 部 門 負 責 調

查 及 處 理 投 訴 ， 而 1 82 3 則 會 監 察 個 案 進 度 ， 及 通 知 投 訴 人 跟 進
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行 動 。 此 外 ， 中 心 已 與 部 門 建 立 完 善 的 聯 絡 網 ， 以 協 助 盡 快 溝 通

及 回 應 投 訴。中 心 亦 設 有 專 責 投 訴 小 組 協 助 轉 介 投 訴 個 案 至 適 當

部 門 ， 並 監 察 其 跟 進 行 動 。  

6 .  在 二 零 一 零 年 ， 182 3 共 處 理 約 二 十 九 萬 宗 市 民 投 訴 ， 其

中 9 4 %在 三 小 時 內 轉 介 部 門 跟 進 。 為 加 強 投 訴 分 析 能 力 ， 18 23

設 立 了 投 訴 情 報 系 統，以 深 入 分 析 所 收 集 的 資 料。系 統 自 動 編 製

有 用 的 統 計 數 據，以 協 助 管 理 層 監 察 服 務 表 現 及 評 估 重 要 事 項 。

系 統 已 率 先 應 用 於 改 善 樹 木 管 理 投 訴 的 回 應，及 為 參 與 部 門 提 供

每 月 投 訴 分 析 ， 讓 部 門 更 妥 善 規 劃 及 調 配 資 源 。  

7 .  在 二 零 零 一 年 七 月 成 立 後 的 首 年，18 23 共 接 獲 50 萬 個 來

電。二 零 一 零 年，中 心 接 獲 29 3 萬 個 來 電 及 1 5 萬 個 電 郵 和 傳 真 。

同 年 ， 首 次 來 電 即 獲 解 答 的 查 詢 比 率 達 9 8 %， 較 二 零 零 二 年 的

9 1 %和 行 內 標 準 比 率 80 %為 高。客 戶 滿 意 程 度 一 直 維 持 在 高 水 平，

以 滿 分 為 5 分 ， 平 均 分 達 4 . 2 分 。  

理 據  

更 換 現 有 系 統 的 需 要  

8 .  1 8 23 利 用 多 個 電 話 及 電 腦 系 統 操 作 ， 主 要 系 統 組 件 詳 列

於 附 件 B。  

9 .  1 8 23 現 有 的 系 統 已 使 用 將 近 十 年 ， 現 正 面 對 下 列 各 方 面

的 問 題 及 限 制 ：  

( a )  維 修 － 主 要 系 統 組 件 已 接 近 使 用 年 限 ， 大 部 分 軟 件 都 已

過 時，無 法 有 效 應 付 目 前 及 日 後 的 運 作 需 要。由 於 缺 乏 零

件 ， 現 有 保 養 承 辦 商 已 表 示 ， 維 修 保 養 合 約 在 二 零 一 二 年

屆 滿 後 ， 部 分 主 要 系 統 的 支 援 服 務 將 告 終 止 ；  

( b )  科 技 － 顧 客 關 係 管 理 系 統 是 根 據 二 零 零 零 年 的 科 技 開 發 ，

無 法 支 援 網 頁 設 計 及 先 進 的 電 話 中 心 功 能 ， 以 致 數 據 檢

索 、 更 新 及 分 析 工 作 費 時 及 難 以 進 行 。 軟 件 產 銷 商 已 停

止 提 供 技 術 支 援 ， 以 致 系 統 容 易 出 現 故 障 。 此 外 ， 客 戶

伺 服 器 科 技 亦 已 過 時 ， 因 而 有 礙 發 展 與 其 他 政 府 部 門 有

效 率 地 交 換 數 據 的 界 面 ； 以 及  
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( c )  容 量 － 由 於 每 年 的 來 電 數 目 大 幅 增 加 ， 中 心 現 有 系 統 為

應 付 需 求 ， 已 不 勝 負 荷 。 為 儘 量 減 少 失 誤 情 況 （ 例 如 因

系 統 不 穩 定 或 延 誤 而 導 致 數 據 遺 失 ）， 基 本 硬 件 及 軟 件 組

件 （ 包 括 電 郵 及 傳 真 伺 服 器 、 備 份 系 統 及 網 絡 交 換 器 ），

都 急 需 更 換 以 確 保 有 效 支 援 各 系 統 的 運 作 ， 從 而 改 善 效

率 並 滿 足 新 的 服 務 需 求 。  

1 0 .  過 去 十 年，1823 一 直 是 政 府 與 市 民 直 接 溝 通 的 快 捷 途 徑 ，

其 成 績 有 目 共 睹 。 為 確 保 繼 續 為 市 民 提 供 方 便 而 高 效 的 服 務 ，

1 8 23 必 須 更 換 其 系 統 ， 否 則 現 有 服 務 水 平 將 會 下 降 ， 亦 有 礙 因

應 新 需 要 而 擴 充 服 務 的 計 劃 ， 引 致 市 民 不 滿 。  

更 換 建 議  

1 1 .  更 換 計 劃 包 括 以 下 各 方 面 ：  

( a )  在 過 時 組 件 及 系 統 無 法 繼 續 使 用 前 ， 及 時 更 換 ； 以 及  

( b )  開 發 綜 合 顧 客 關 係 管 理 系 統 ， 通 過 更 佳 的 系 統 穩 定 性 、

功 能 及 流 程 ， 以 支 援 網 頁 設 計 及 功 能 ， 此 系 統 同 時 有 助

與 其 他 政 府 部 門 的 資 訊 系 統 有 效 率 地 聯 繫 及 交 換 數 據 。  

效 益  

1 2 .  擬 議 的 更 換 計 劃 會 帶 來 以 下 效 益 ：  

( a )  1 8 23 的 業 務 得 以 延 續 ， 為 市 民 提 供 快 捷 而 高 效 的 服 務 ；  

( b )  採 用 便 於 設 計 標 準 界 面 的 網 頁 設 計 及 功 能 科 技 ， 將 提 升

1 8 23 與 政 府 部 門 及 市 民 溝 通 及 交 換 資 料 的 效 率 ， 同 時 可

引 入 更 多 容 易 使 用 的 應 用 程 式 ， 以 協 助 市 民 向 18 2 3 提 出

訴 求 ； 以 及  

( c )  提 高 系 統 容 量 以 配 合 日 後 18 2 3 的 改 進 及 發 展 ， 以 應 付 不

斷 轉 變 的 運 作 需 要 。  
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風 險 管 理  

1 3 .  各 電 話 中 心 系 統 對 18 2 3 的 運 作 至 關 重 要 。 擬 議 更 換 計 劃

的 管 理 方 案 將 制 訂 主 要 進 度 指 標、確 定 並 評 估 各 階 段 的 風 險 及 緩

解 措 施 ， 並 定 下 監 管 機 制 ， 包 括 追 查 進 度 (以 及 與 進 度 指 標 的 差

異 )； 確 保 系 統 設 計 及 容 量 配 合 用 戶 要 求 ； 並 根 據 預 算 費 用 監 察

開 支。效 率 促 進 組 的 首 長 級 高 層 人 員 將 全 程 監 督 有 關 採 購、發 展

及 推 行 過 程 。  

對 財 政 的 影 響  

非 經 常 開 支  

1 4 .  由 20 11- 1 2 至 2 01 3- 1 4 三 個 年 度 期 間，是 項 更 換 計 劃 所 需

非 經 常 開 支 總 額 預 計 為 4 , 00 0 萬 元 。 分 項 數 字 詳 情 見 附 件 C。  

經 常 開 支  

1 5 .  由 2 0 1 4 - 1 5 度 起 ， 擬 議 系 統 全 年 所 需 經 常 開 支 預 計 為

4 0 0 萬 元 。 在 減 省 現 有 系 統 的 年 度 保 養 費 用 後 ， 此 項 建 議 所 需 額

外 經 常 開 支 為 90 萬 元 ； 效 率 促 進 組 將 以 現 有 資 源 應 付 有 關 開

支 。  

推 行 計 劃  

1 6 .  更 換 建 議 如 獲 通 過 ， 新 系 統 將 在 二 零 一 二 年 十 月 或 以 前

推 行 。 推 行 計 劃 詳 情 見 附 件 D。  

意 見 徵 詢  

1 7 .  視 乎 委 員 對 此 項 建 議 的 意 見 ， 我 們 會 在 二 零 一 一 年 二 月

向 財 務 委 員 會 申 請 有 關 撥 款 。  

 

政 務 司 司 長 辦 公 室 及 財 政 司 司 長 辦 公 室  

效 率 促 進 組  

二 零 一 一 年 一 月  



附 件 A 

 

參 與 1823 的 政 府 部 門  

 

1 .  漁 農 自 然 護 理 署  

2 .  建 築 署  

3 .  屋 宇 署  

4 .  土 木 工 程 拓 展 署  

5 .  公 司 註 冊 處  

6 .  渠 務 署  

7 .  機 電 工 程 署  

8 .  食 物 環 境 衞 生 署  

9 .  香 港 郵 政  

10 .  路 政 署  

11 .  勞 工 處  

12 .  地 政 總 署  

13 .  土 地 註 冊 處  

14 .  康 樂 及 文 化 事 務 署  

15 .  海 事 處  

16 .  政 府 資 訊 科 技 總 監 辦 公 室  

17 .  差 餉 物 業 估 價 署  

18 .  社 會 福 利 署  

19 .  學 生 資 助 辦 事 處  

20 .  衞 生 署 控 煙 辦 公 室  

21. 運 輸 署  



附 件 B  

1823 主 要 系 統 組 件 的 功 能  

 

系 統 組 件  功 能  

專 用 自 動 電 話 交 換 機  支 援 自 動 分 配 來 電 予 客 戶 服 務 主 任  

 

互 動 話 音 系 統  因 應 來 電 者 以 自 助 方 式 索 取 資 料 的

要 求 ， 發 送 話 音 及 傳 真 回 應  

 

顧 客 關 係 管 理 系 統  管 理 個 案 資 料 、 工 作 流 程 和 資 料 庫  

 

個 案 資 訊 系 統  提 供 與 政 府 部 門 交 換 資 訊 的 界 面  

 

話 音 及 屏 幕 記 錄 器  記 錄 電 話 對 話 以 保 證 服 務 質 素  

 

人 力 管 理 系 統  按 照 來 電 模 式 和 客 戶 服 務 主 任 的 技

能 概 況 ， 協 助 工 作 編 排  

 

數 據 網 絡 和 備 份 基 礎 設 施  

(包 括 數 據 網 絡 、 電 郵 伺 服

器、傳 真 伺 服 器 和 備 份 系 統 ) 

 

支 援 以 上 各 項 應 用 系 統  

 

 

 



附 件 C  

 

建 議 更 換 計 劃 的 非 經 常 開 支  
 

  2 0 11- 12  2 0 12 -1 3   2 0 13 -1 4  總 計  

千 元  千 元  千 元  千 元  

    

(a) 硬 件  

 
- 12,000 - 12,000 

(b) 軟 件  

 
- 8,500 - 8,500 

(c) 系 統 推 行 服 務  

 
- 10,000 2,000 12,000 

(d) 系 統 支 援 人 員 培 訓  

 
- 500 - 500 

(e) 電 腦 場 地 準 備 工 程  

 
3,000 - - 3,000 

(f) 應 急 費 用  

(佔 非 經 常 開 支 總 額 約 10%。
2012 -13 年 度 及 2013 -14 年 度
的 現 金 流 量 只 供 參 考 。 )  

- 2,000 2,000 4,000 

      

 總 計 ：  3,000 33,000 4,000 40,000 

 

 



附 件 D  

 

建 議 更 換 計 劃 的 推 行 計 劃  
 

 工 作  預 定 完 成 日 期  

   

( a )  批 准 撥 款  

 

2 0 11 年 2 月  

( b )  擬 備 標 書  

 

2 0 11 年 7 月  

( c )  招 標 、 審 批 標 書 和 批 出 合 約  

 

2 0 11 年 1 2 月  

( d )  系 統 分 析 和 設 計  

 

2 0 12 年 3 月  

( e )  設 備 付 運 、 安 裝 和 系 統 開 發  

 

2 0 12 年 7 月  

( f )  用 戶 驗 收 測 試 和 培 訓  

 

2 0 12 年 9 月  

( g )  系 統 實 際 運 作  

 

2 0 12 年 1 0 月  

 




