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福利事務委員會會議  
  

「社會保障助理所面對的工作量及挑戰」意見書 
 

1. 社署服務第一防線失守 － 社會保障助理是社署服務的第一防線，很多時綜援申請人的

問題不是有錢就能夠解決，但社會保障助理現時太忙，根本無時間了解問題的詳情，更不

可能有時間將全部有需要的個案轉介給社工跟進，之所以議員大眾常會見到報章報導的一

些慘案中，很多都是有領綜援但沒社工跟進的。 

 

2. 社會保障助理難升職被歧視 － 社會保障前線工作需要智慧和人生經驗處理，並非單純

依規則審批，否則社署早已將該服務外判；現實中有很多社會保障助理都富經驗和技巧，

部份更會間中短暫署任高級職位，但他們在申請晉升主任崗位時卻無得到優待，現實中經

常出現離開學校不久的大學生出任社保主任，要督導十多名富經驗社會保障助理的情況，

影響服務質素及員工士氣。 

 

3. 培訓不足常被辱罵施襲 － 社會保障助理並非社工，但卻要處理很多麻煩或有麻煩的案

主，過去便曾發生多次社會保障助理被案主襲擊的案件，社署常稱會提供培訓協助他們工

作，但現在他們卻忙得連培訓的時間都沒有，情況亟需改善。 

 

4. 酌情審批不一員工卻步 － 社署社工現時可以推薦案主申請體恤安置取得寶貴的公屋

資源，但行駛綜援酌情權上卻全無政策位置，即使部份社工硬著頭皮作出非正式推薦，由

於管理層的審批準則並非一致，令部份社保人員不欲將有關推薦交上級，令社工及案主都

感到沮喪。 

 

5. 電腦減省工作之說涼薄 － 工會發出報告後，社署管理層在報章稱社保工作與前比較，

因為有電腦系統協助而不需那麼多人手（見附件），我們認為此說根本是混淆視聽，以我

們社工最近亦進行電腦化的經驗來看，現實上電腦系統只是令管理檔案的工作有秩序一

點，但同時亦增加了員工輸入資料的時間，實質上並不能減少員工的工作量，加上以前市

民對服務質素的要求提高，社署的回應說話根本是涼薄和掩飾。 

 

6. 審批不透明自己人都瞞 － 社署社工現時無權參閱社保內部指引，令社工與社保員工之

間經常因不了解對方的工作而生矛盾，令原本需要和可以合作的雙方常生矛盾詛語，最終

令案主受害。 
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附件 
文匯報  

2012-02-05 

工作超量常遭恐嚇 13 ％曾萌自殺念頭 審批綜援壓力爆煲 助理員近半情緒病   

香港文匯報訊 (記者 嚴敏慧) 香港申領綜援人數連年遞增，負責審批的社署社會保障部工作量激增。香港政府

華員會的調查發現，78%受訪社會保障助理員指工作量不勝負荷，61%人經常要無償超時工作，每人每年平均

花 42.6 天兼任其他同事的工作。個案日趨複雜，助理員經常被威嚇，44%受訪者因此患上情緒病，13%人更曾

萌生自殺念頭。華員會表示，綜援受助人過去 6 年大幅躍升逾 2 倍至 44.7 萬人，社保部人手只增加 80%至 1,124

人，促請社署盡快增聘人手，制訂人均工作指標，紓緩員工工作壓力。  

社署發言人回應表示，為減輕有關職系的工作量，過去已經採取多項措施，包括增設職位、加強電腦系統、簡

化工作流程、推行風險管理、設立中央單位以集中處理特別個案。發言人說，社會保障助理職系編制過去 5 年

已增加人手，社署自 2000 年推行社會保障電腦系統後，處理個案所需的工序和時間與之前已大不相同，過往

及現在的資源數據不宜作直接比較。  

61%月均超時工作 20 小時  

香港政府華員會社會保障助理分會去年 5 月，委託理工大學應用社會科學系社會政策研究中心，訪問 521 名社

會保障部員工，佔該部門約一半人手，當中 59.6%受訪者為社會保障助理員，其餘為高級社會保障助理員，負

責調查和審批綜援、高齡津貼及傷殘津貼等現金援助個案。結果發現，78%人表示工作量不勝負荷，每日工作

的 8 小時內平均要面見 9 位申領人，另加 18 個電話跟進，以及進行家訪和撰寫報告等，61%人平均每月超時

工作 20 小時。  

職系人員出缺率 30%至 40%  

分會估計，現時社會保障助理職系人員出缺率達 30%至 40%，現職員工需兼任其他同事工作。調查反映，受訪

員工每年平均花 42.6 天兼任其他工作，30%受訪者更需兼任達 60 天以上。由於工作繁忙，逾 80%人稱根本無

時間接受培訓，面對背景越來越複雜的求助人，48%人認為現有知識已不足以應付日常工作。另有 43%人認為

上司缺乏承擔，80%人擔心被申請人無理投訴。  

內部管理有欺善怕惡文化  

至於現有審批綜援等工作指引，71%受訪者認為不切實際，55%人稱無法完全跟隨指引做事，逾 90%人更認為

各辦事處對指引演繹有所不同，審批準則或會不一致。81%人認為，現時行使酌情權的指引不清晰，逾 90%人

則稱社署內部管理有「欺善怕惡」文化，「只要申請人『夠惡夠大聲』，即使對方不合資格亦會批准申請」。  

分會主席陳振華表示，人手不足工作量卻大增，審批速度已被拖慢。「1995 年每名員工手上處理的個案不足

300 個，但現時每人處理的個案已達 350 個，不少更涉及跨境家庭等，複雜程度大增。」  

他表示，不少員工擔心申領個案處理太慢，會把急需援助人士迫入絕境，出現「死控」等偏激行為。在高壓工

作環境下，44%受訪者患情緒病，13%更萌生自殺念頭，6%人則要接受精神科治療。他促請社署增聘人手，制

訂人均工作指標，統一工作指引的演繹，以紓緩員工壓力。 

 


