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2014 年 7 月 8 日會議  

資料文件  

 

教育事務委員會教育事務委員會教育事務委員會教育事務委員會  

融合教育小組委員會融合教育小組委員會融合教育小組委員會融合教育小組委員會  

 

處理處理處理處理因推行融合教育而引起因推行融合教育而引起因推行融合教育而引起因推行融合教育而引起的的的的投訴投訴投訴投訴  

 

目的目的目的目的  

 本文件旨在向委員闡釋有關教育局處理學校投訴（包括

因推行融合教育而引起的投訴）的機制和最新發展。  

 

背景背景背景背景  

2.     建立良好的溝通文化及制訂完善的投訴管理制度，是優

質服務與管治不可或缺的環節。我們一向鼓勵家長及公眾人士直

接向學校表達意見 (包括有關融合教育的投訴 )，以便學校可適時

考慮、回應、跟進及 /或改善。根據校本管理精神，《教育條例》

已授予學校法團校董會 /校董會管理學校的權力和職能，學校須

聯同其辦學團體，制訂校本機制及程序，處理學校事務，包括處

理與學校有關的投訴。  

 

處理學校投訴的程序處理學校投訴的程序處理學校投訴的程序處理學校投訴的程序  

3.  當教育局收到公眾人士提出有關學校的書面或口頭投訴

(包括因推行融合教育而引起的投訴 )，均會記錄及立案，並根據

既定程序處理。如涉及《教育條例》、教育政策及教育局直接提

供的服務，教育局會直接處理；如涉及學校日常運作及內部事務，
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教育局在徵得投訴人同意後，會要求有關學校在合理的時間內就

投訴事項提交報告 /回應。在這方面，教育局已編訂《學校行政

手冊》為資助學校提供指引，要求學校制訂處理投訴的程序、因

應投訴的性質指派適合人士處理投訴，以及從速對投訴作出回應。

教育局會審視學校的有關報告 /回應，然後回覆投訴人；如有需

要，教育局會要求校方作進一步的澄清，以確認校方提交的報告

/回應是否合理及全面。如投訴涉及嚴重事件，例如有關事件危

害學生安全，嚴重影響學校運作；或情況特殊，例如投訴涉及校

董會 /法團校董會行政失當或學校管理嚴重失誤，教育局人員會

進行直接調查。以上程序亦適用於涉及殘疾歧視條例的投訴。  

 

4.    就處理涉及殘疾歧視的投訴，平等機會委員會根據《殘疾

歧視條例》（《條例》），制訂了《教育實務守則》（《守則》），

向教育工作者作出實際指引，使其服務殘疾學生時的行為符合

《條例》的條文 ;  及使殘疾人士、其家長及有聯繫人士，如家人、

照料者及業務伙伴等認識《條例》賦予他們的權利。該守則第

23.2.8段列明：「教育機構宜訂立一套投訴程序，以處理有殘疾

的學生或申請入學者及／或其家長對關乎《條例》事宜的不滿或

投訴。」   

 

5.  若學校和投訴人未能達成共識，學校或投訴人可將涉及

殘疾歧視條例的個案遞交所屬的教育局區域教育服務處，由教育

局安排調解會議，讓雙方共同商議解決的方法，以期達成和解。

如未能透過以上程序解決問題的話，教育局會以個案研究小組形

式徵詢外界人士的意見。個案研究小組委員由教育局委任，除主

席外，其餘委員皆由局外人士擔任，包括家長、教育界人士及其



3 

 

他專業人士，如醫學界代表、法律界代表、教育心理學家、社工

界代表等。教育局將根據個案的性質邀請有關界別的人士加入研

究小組。小組會以客觀、公正及持平的態度研究有關個案，並向

教育局提出和解建議。  

 

6.  家長如欲作出有關殘疾歧視的投訴，除可選擇循以上程

序解決外，亦可將個案交平等機會委員會處理。  

 

優化學校投訴管理計劃優化學校投訴管理計劃優化學校投訴管理計劃優化學校投訴管理計劃  

7.  為了協助學校建立或完善現有的校本處理投訴機制，教

育局在 2011年 9月成立由獨立人士組成的「處理學校投訴臨時委

員會」 (臨時委員會 )，就如何妥善處理學校投訴及優化處理投訴

程序作出建議，因應臨時委員會的建議，本局於 2012/13學年開

展「處理學校投訴修訂安排先導計劃」(先導計劃 )
1試行有關的安

排。先導計劃的目的是協助參與學校制訂或優化校本機制，建立

一套公平、公正及公開的學校投訴管理制度，讓學校在處理投訴

/查詢時，各方（包括校方、教職員工及家長等）均可依循清晰

的原則和程序，並透過有效的溝通渠道，與持分者共同磋商、解

決問題。我們曾於去年二月七日向立法局教育事務委員會匯報先

導計劃的構思及進展情況 2，有關先導計劃的最新詳情，可參閱

教育局有關網頁 3。  

 

                                                 
1為了更精確地反映計劃的精神，臨時委員會決定由 2013 年 9 月開始，把先導計劃更名為「優化學校投訴管理計劃」；同時，「處理學校投訴臨時委員會」亦已更名為「優化學校投訴管理委員會」。  

2詳情請參考 CB(4)380/12-13(04)號文件  

3 h t tp : / /www.edb.gov.hk/tc /sch-admin/admin/pi lot -scheme/index.html  
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未來路向未來路向未來路向未來路向  

8.  教育局會繼續密切留意學校推行融合教育的情況及提醒

學校按既定的程序妥善處理有關的投訴。除鼓勵學校積極加強和

家長的溝通和合作，了解彼此在推行融合教育上的角色及責任外，

我們亦已要求學校建立恆常的溝通機制，讓家長知悉學生的特殊

教育需要、參與制定支援計劃、檢視學習進展及支援的成效等，

從而促進互相了解，在互信、互諒、和互讓的基礎上共同為有特

殊教育需要的學生提供適切的支援。  

 

徵詢意見徵詢意見徵詢意見徵詢意見  

9.     請委員備悉這份文件的內容。  

 

 

教育局  

2014 年 7 月  




