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環境及清潔問題綜合電話查詢中心環境及清潔問題綜合電話查詢中心環境及清潔問題綜合電話查詢中心環境及清潔問題綜合電話查詢中心

問題問題問題問題

政府在電話查詢服務方面的表現，備受市民批評。自去年秋季兩

個部門的智能電話查詢中 心啟 用後，我們已證明採用「電話查詢科

技」，確能有效改善這方面的服務。儘管如此，這些服務仍有改善的

餘地，包括推出「單一號碼」電話查詢服務。

建議建議建議建議

2 . 效率促進組專員建議開立為數 5 , 50 0 萬元的新承擔額，用以設立

跨部門的綜合電話查詢中心，以處理所有有關環境和清潔問題的電話

查詢。行政署長支持這項建議。

理由理由理由理由

現有的電話查詢服務現有的電話查詢服務現有的電話查詢服務現有的電話查詢服務

3 . 在本港，電話的使用率極高，電話已成為市民與政府之間的主要

溝通渠道。電話查詢處理得當，不但有助政府建立良好的形象，還可

提高市民對政府服務的滿意程度。再者，透過電話處理查詢的平均成

本，遠低於面對面的服務，故個人和社會付出的經濟成本亦因而可大

幅減少。

4 . 我們在 19 97 年進行一項調查，結果證實現有的電話查詢服務存在

很大問題。最為人詬病的是電話不易接通和電話錯誤轉駁。此外，不

少擬撥電查詢的市民往往分不清各個政府部門的職責，要查出正確的

查詢電話號碼並不容易。結果，在處理電話查詢或來電者所提出的問

題時，往往未能達到應有的效率和效益。



第第第第 2頁頁頁頁

5 . 目前，政府部門的「熱線」和「查詢號碼」共有 9 00 多條／個，

其中九成由職員接聽，餘下一成則由交互式話音回應系統處理。由職

員接聽的電話中，只有少數接線生是全職處理部門的電話查詢工作，

其餘大多數都是兼任性質。即使如此，合計起來，政府仍須動用大量

但分散的資源，提供電話諮詢服務。資源分散，有礙部門因應常見的

投訴而改善服務。此外，部門只能在特定的時間提供電話查詢服務，

在人手接任和訓練方面，亦有困難。至於由交互式話音回應系統處理

的電話，來電者只須依從系統的指示按鈕，便可不經人手取得簡單的

服務。利用交互式話音回應系統處理一般簡單的事項，雖然頗具成效，

但不少來電者均投訴很多時會因系統設計欠佳或使用不當而得不到所

需協助。

改善策略改善策略改善策略改善策略

6 . 經研究公營與私營機構現行的最佳做法後，我們採用下述策略，

分三期推行政府電話查詢服務改善計劃－

( a )  制定電話查 詢服務的優 良服務指引 ，務求在短 期內有所 改

進；

( b )  在兩個部門試行「電話查詢科技」；以及

( c )  設立綜合電話查詢中心。

7 .  我們在 19 97 年 1 2 月推行第一期改善計劃，向各部門發出指引，

指示職員如何提供效率與效益兼備的電話查詢服務。各部門普遍認為

指引有助改善服務。另外，因應來電者的投訴，我們亦對各部門的交

互式話音回應系統作適度改善。

附件 1

8 . 第二期改善計劃是在水務署和勞工處各設一個智能電話查詢中

心，以試驗「電話查詢科技」。財務委員會在 1 998 年 3 月批准撥款，

推行試驗計劃。該試驗計劃在去年秋季成功推展，兩個中心現已達到

當初定下的大部分目標。有關詳情載於附件 1。以勞工處為例，智能

電話查詢中心正式運作後，服務顯著改善，對部門電話查詢服務的投

訴已大幅減少 94 %。
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9 . 按照原定策略，我們現正進入第三期改善計劃。在這期計劃內，

我們會設立一個綜合電話查詢中心，集中處理某類跨部門事項的電話

查詢。如首個綜合電話查詢中心能成功運作，日後便可把新運作模式

推廣至其他政府服務。

綜合電話查詢中心綜合電話查詢中心綜合電話查詢中心綜合電話查詢中心

1 0 . 綜合電話查詢中心結合電話和資訊科技，為經過充分訓練，負責

處理來電的人員提供支援，處理客戶查詢和辦理各項事務。中心能就

查詢即時作出回應，在有需要時，還可與部門的有關單位聯絡，進一

步回應有關查詢。從公營和私營機構的經驗所得，設立綜合電話查詢

中心確能改善服務和減低處理查詢的成本，而外國亦有實例證明，綜

合電話查詢中心可跨越傳統上機構之間的界限，讓市民得享「單一號

碼」電話查詢服務帶來的方便，從而取得更大的效益。

1 1 .  就政府服務而言，我們認為綜合電話查詢中心會為各有關方面帶

來效益如下－

( a )  市民市民市民市民  －  綜合電話查詢中心會為市民提供方便的服務。市民

只需撥一個電話號碼，即有人接聽，迅速就各類查詢給予正

確和一致的答覆。此外，市民在查詢時亦無須理會政府的組

織架構或分工，可更快得到回應。

(b)  部門部門部門部門  －  綜合電話查詢中心能使服務水平得到保證、提供實時

管理資料、精簡程序，同時亦可減 部門在電話操作方面的管

理工作，使負責電話操作的人員能集中回答客戶的查詢，從而

提高服務效率。此外，在處理電話查詢，尤其是那些涉及多個

部門和不同職責範圍的問題時，更可減少工作上的重複。

( c )  政府政府政府政府  －  綜合電話查詢中心能提高生產力，使資源管理更具

成效，並為政府服務建立正面的形象。中心提供現成的基本

設施和配套，可推廣至新的服務範疇。此外，中心亦能提供

統計資料，以便監察查詢服務的效率和調配資源。與設立數

個部門電話查詢中心的方案相比，採用綜合電話查詢中心的

模式更具成本效益，特別在處理涉及多個部門的問題時，尤

見成效。
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1 2 . 綜合電話查詢中心的模式可用於處理各類政府服務的電話查詢。

我們選擇環境和清潔問題為首個對象，原因如下－

( a ) 市民確實關注這些問題；

( b ) 涉及有關問題的電話查詢數字龐大；以及

( c ) 最重要的是，這些問題涉及 10 個部門的主要工作，對另外六

個部門亦有若干影響。

附件 2

根據可行性研究，擬設立的環境及清潔問題綜合電話查詢中心所處理

的查詢和投訴與市民日常生活息息相關，涉及的部門達 1 6 個。其中

一些例子包括空氣、水和噪音污染；危樓、危險招牌、危險斜坡和山

坡；食物 生和防治蟲鼠；行人路、照明設備、氣體和水電裝置損壞

等。有關所涉及的問題和部門，詳列於附件 2。

擬設綜合電話查詢中心的效益擬設綜合電話查詢中心的效益擬設綜合電話查詢中心的效益擬設綜合電話查詢中心的效益

1 3 . 我們預期擬設的綜合電話查詢中心會提高下列三類工作的效率，

而有關部門亦可減省開支－

( a )  前線工作，即與處理電話查詢直接有關的工作，這些工作會

交由綜合電話查詢中心負責；

( b )  後勤工作，即處理電話查詢的支援工作 (包括告知致電者工作

的進度；擬備、查核和審批報告；以及檔案管理工作 )，這些

工作可予以精簡或交由綜合電話查詢中心負責；以及

( c )  實地工作，即與跟進電話查詢有關的工作 (包括實地視察和發

出工作指令等 )，在設立綜合電話查詢中心後，我們可以更妥

善地協調有關工作，進一步精簡工序。

14 . 我們曾就所涉及逾 15 0 項工序的其中約 8 0 項進行初步工作重

組。根據重組的結果，我們估計現時在 1 6 個參與計劃部門執行前線

工作的人手數目，相等於 16 0 名全職人員，其中約 9 0 人負責直接回

答或處理電話查詢，餘下 70 人則提供支援服務，包括蒐集資料、記

錄電話查詢，以及編製電話查詢報告／統計資料。綜合電話查詢中心
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附件 3

全面投入服務後，會接替參與計劃的部門處理電話查詢工作。屆時，

上述 16 0 個職位每年共 7 , 62 0 萬元員工開支會逐步變現為節省款項。

有關這些節省款項的分項數字載於附件 3。透過重組後勤和現場工作

的工序，可進一步減省員工開支。

1 5 . 此外，擬設中心亦會為市民和政府帶來重大的無形效益，包括－

( a )  市民無須理會政府架構，只要撥一個電話號碼便可查詢所有

有關環境和清潔的問題；

( b )  大部分要求可在首個接觸點獲得處理；

( c )  可在一次電話查詢中處理多項要求；

( d )  提高處理電話查詢的水準和表現；

( e )  減少無法接通和錯誤轉駁電話的次數；

( f )  更有效地把問題轉介適當的部門；

( g )  有關部門可更有效地處理問題；

( h )  全面掌握解決問題的進度；

( i )  利用管理資料報告以監察服務效率和調配資源；以及

( j )  綜合電話查詢 中心的運作模 式可適用於其 他方面的政府 服

務。

成本效益分析成本效益分析成本效益分析成本效益分析

附件 4 1 6 . 擬設綜合電話查詢中心的成本效益分析載於附件 4。分析結果顯

示，由 20 07 - 08 年度 (即第七年 )起，單是處理電話查詢的前線工作，

在員工開支方面的經常節省款項便會超逾綜合電話查詢中心每年的

運作開支，超出款額為 76 0 萬元。以計劃所需的 9 ,24 0 萬元非經常費

用總額計算，理論上還本期為 17 年左右。然而，委員應留意的是，

上述節省款項並未計及第 13 段所述因提高後勤和實地工作效率而減
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省的開支。隨 工序重組工作的推展，可減省的開支會得以確定並可

轉撥作其他用途。如把提高效率所節省的開支變現，還本期會大為縮

短。

對財政的影響對財政的影響對財政的影響對財政的影響

非經常開支非經常開支非經常開支非經常開支

1 7 . 我 們 估 計 設 立 綜 合 電 話 查 詢 ㆗ 心 所 需 的 非 經 常 費 用 總 額 為

9 , 24 0 萬元，分項數字如㆘－

2000 -01
百萬元百萬元百萬元百萬元

2001 -02
百萬元百萬元百萬元百萬元

2002 -03
百萬元百萬元百萬元百萬元

總計總計總計總計

百萬元百萬元百萬元百萬元

我 們 須 申 請 開 立 承 擔我 們 須 申 請 開 立 承 擔我 們 須 申 請 開 立 承 擔我 們 須 申 請 開 立 承 擔

額的非經常開支額的非經常開支額的非經常開支額的非經常開支

( a ) 硬件 5 . 6 0 . 4 - 6 . 0

( b ) 軟件 1 1 .0 3 . 9 - 1 4 .9

( c ) 電 腦 場 ㆞ 準 備 工

程和設施

6 . 1 - - 6 . 1

( d ) 與 參 與 計 劃 部 門

聯絡的通訊裝置

1 . 7 1 . 7 - 3 . 4

( e ) 發展和推行計劃 3 . 0 4 . 5 1 . 5 9 . 0

( f ) 工序重組 9 . 0 5 . 4 1 . 2 1 5 .6

小計小計小計小計 36 .4 15 .9 2 . 7 55 .0

其他非經常費用其他非經常費用其他非經常費用其他非經常費用

( g ) 內部員工開支

( i )  計劃發展 1 . 0 1 . 2 0 . 3 2 . 5

( i i ) 工序重組 1 4 .3 1 6 .6 4 . 0 3 4 .9

小計小計小計小計 1 5 .3 1 7 .8 4 . 3 3 7 .4

總計總計總計總計 51 .7 33 .7 7 . 0 92 .4

1 8 . 關於第 17 段 ( a )項，600 萬元的費用是用以為綜合電話查詢㆗心購

置硬件，包括電腦工作站、數據庫伺服器、電話設備 (如專用電話交換

機、交互式話音回應系統、話音記錄器和牆㆖顯示板 )、數據通訊設備

和其他周邊設備。
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1 9 . 關於第 17 段 ( b )項，1 ,490 萬元的費用是用以為綜合電話查詢㆗心

購置顧客聯絡管理、工作流程管理、資料庫和工作編排等方面的應用

系統軟件，以及僱用有關供應商提供支援服務。

2 0 . 關於第 17 段 ( c )項，610 萬元的費用是用以為設立綜合電話查詢㆗

心進行電腦場㆞準備工程，估計㆗心的面積為 8 00 平方米。

2 1 .  關於第 17 段 ( d )項，340 萬元的費用是用以裝設數據通訊鏈路，供

電話查詢㆗心與參與部門聯絡。這方面的費用包括路由器、適配器和

個㆟電腦的費用，以及通訊線路的首年租用費。

2 2 .  關於第 17 段 ( e )項，900 萬元的費用是用以聘用外間㆟員，負責新

系統的計劃管理和整體設計。我們需要在整個為期兩年的推行期內聘

用㆒名計劃經理，而發展綜合電話查詢㆗心和電話系統的工作，以及

資訊科技的應用則各需兩個顧問工作年。按照市場㆒般的收費估計，

計劃經理／顧問每個工作年的薪酬為 1 50 萬元。

23. 關於第 17 段 ( f )項， 1 ,56 0 萬元的費用是用以僱用服務，為 1 6 個

參與計劃部門重組處理電話查詢的所有工作程序。由於擬設系統的運

作模式與現有模式截然不同，我們會進行全面的工序重組工作，而綜

合電話查詢中心則會按每一工序重組的進度分期推展。工序重組工作

涉及檢討和重新設計跨部門工序、確定綜合電話查詢中心和個別部門

的職責，以及就修訂的工序制定支援機制。此外，這項工作亦會找出

可增加效益和提高效率之處，以及蒐集資料用以設計綜合電話中心。

鑑於涉及的工作繁重和複雜，我們須聘用一名工序重組總監，在為期

兩年的推行期內負責整項工作的整體統籌事宜；並在兩年推行期內的

首年和第二年分別聘請六名和兩名顧問出任組長。按照市場一般的收

費估計，工序重組總監的薪酬為每年 3 00 萬元，而顧問每個工作年的

薪酬則為 12 0 萬元。

2 4 . 關於第 17 段 ( g ) ( i )項， 250 萬元的費用是首長級丙級政務官一個

人工作年的員工開支。效率促進組會調配一名首長級丙級政務官出任

計劃總監，監督計劃的推行。

2 5 . 關於第 17 段 ( g ) ( i i )項， 3 ,4 90 萬元的費用是內部支援人手 3 7 個人

工作年的員工開支；有關人員須參與計劃的發展和工序重組工作。該

等人手包括總管理參議主任兩個人工作年、高級管理參議主任八個人

工作年、一級／二級管理參議主任 16 個人工作年、總行政主任兩個人
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工作年和高級行政主任九個人工作年。管理參議署和 1 6 個參與計劃的

部門會重行調配內部人手以應所需。我們預期第 2 3 段所述的工序重組

總監會領導多組外聘顧問和內部人員，進行全面的工序重組研究。外

聘顧問會負責制定工序重組的方法、確保品質受到管制，以及把有關

技術授予內部人員組成的小組。這個小組會提供主要人手，以進行實

際的工序重組研究。工序重組總監直屬計劃總監，全權負責整項工序

重組工作。

經常開支經常開支經常開支經常開支

2 6 . 我們估計所涉及的經常開支和費用如下－

第第第第 0年年年年
2000-01
百萬元百萬元百萬元百萬元

第第第第 1年年年年
2001-02
百萬元百萬元百萬元百萬元

第第第第 2年年年年
2002-03
百萬元百萬元百萬元百萬元

第第第第 3年年年年
2003-04
百萬元百萬元百萬元百萬元

第第第第 4年年年年
2004-05
百萬元百萬元百萬元百萬元

第第第第 5年年年年
2005-06
百萬元百萬元百萬元百萬元

第第第第 6年年年年
2006-07
百萬元百萬元百萬元百萬元

第第第第 7年年年年
2007-08
百萬元百萬元百萬元百萬元

(a) 系統的維修保養 - - 2.20 3.60 3.60 3.60 3.60 3.60

(b) 辦公地方 0.40 1.60 1.60 1.60 1.60 1.60 1.60 1.60

(c) 電話查詢中心人手 3.55 44.63 65.47 63.85 63.85 62.64 61.42 60.61

(d) 工序重組 - - - 2.80 2.80 2.80 2.80 2.80

經常開支總額經常開支總額經常開支總額經常開支總額 3.95 46.23 69.27 71.85 71.85 70.64 69.42 68.61

2 7 . 關於第 26 段 ( a )項，360 萬元的每年開支是用以支付硬件和軟件的

維修保養費用和通訊線路的租用費。首 1 2 個月免費保養期屆滿後，我

們須在 20 02 - 03 年度 (即第二年 )起繳付維修保養費用。

2 8 . 關於第 26 段 ( b )項，160 萬元的每年開支是用以支付綜合電話查詢

中心辦公地方的費用，包括辦公室租金和有關開支。政府產業署會運

用署內現有資源應付這筆開支。

2 9 . 關於第 26 段 ( c )項，6 ,54 7 萬元的每年開支是電話查詢中心人手方

面的費用總額。這筆數額是根據下述各項計算得出－

( a )  根 據 每 年 的 估 計 工 作 量 (接 聽 來 電 67 9  00 0 次 和打 出 電 話

5 9 0  00 0 次 )計算，綜合電話查詢中心在 2 002 - 0 3 年度全面運

作後，我們需要 5 6 個座位，供電話查詢中心服務員在最繁

忙的更次處理該中心的工作。
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附件 5

( b )  鑑於綜合電話查詢中心全日 24 小時 (分三班 )運作，加上需要

人手處理行政工作和提供支援服務，故編制方面共需 200 名員

工，當中包括七名管理人員、十名技術和支援人員、 1 3 名電

話查詢中心組長和 17 0 名電話查詢中心服務員。按職級和更

次劃分的電話查詢中心人手分項數字載於附件 5。這些人員

會 在 20 01 年 年 初 起 分 期 派 往 電 話 查 詢 中 心 工 作 ， 到

2 0 02 -0 3 年度，將會全數到任。

( c )  電話查詢中心的人 員會以靈活的方式安排，以提高成本效

益。為避免前線工作交由綜合電話查詢中心負責後出現超額

人員的問題，我們會在中心運作首數年，把參與計劃部門現

時處理電話查詢的助理文書主任，調往電話查詢中心出任服

務員。我們估計，隨著人手調配，公務員員工開支由 2 0 03-

0 4 年度（即第三年）起持續下降。這是由於在 1 70  名電話

查詢中心服務員中 ，非公務員合約員工所佔的比例逐步上

升，以靈活適應變動的人手需求。

附件 6 電話查詢中心員工開支的計算詳情載於附件 6。

3 0 . 關於第 26 段 ( d )項，280 萬元的每年開支是一個高級管理參議主任

和三個一級／二級管理參議主任職位的員工開支。出任這些職位的人

員須進行持續的工序重組工作，以確保綜合電話查詢中心的運作得以

不斷改善。管理參議署會重行調配內部人手以應所需。

推行計劃推行計劃推行計劃推行計劃

3 1 . 我們擬按照下述時間表推行這項計劃－

工作工作工作工作 目標完成日期目標完成日期目標完成日期目標完成日期

招標 2 0 00 年 5 月

審批標書 2 0 00 年 7 月

批出合約 2 0 00 年 8 月

電話查詢中心的設計工作 2 0 00 年 1 0 月

電腦場地準備工程 2 0 00 年 1 2 月

安裝、測試、訓練和試行運作 2 0 01 年 2 月

電話查詢中心開始運作 2 0 01 年年中

計劃全面推行 2 0 02 年年中
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3 2 . 我們預計綜合電話查詢中心會在 20 01 年年中或之前啟用，提供部

分服務；到 20 02 年年中會全面運作。我們認為，如參與計劃的部門所

接獲的全部電話查詢中，有 70 %以上涉及環境和清潔問題，則該部門

的整項電話查詢服務應交由綜合電話查詢中心處理。我們會裝設通訊

鏈路，供電話查詢中心與參與計劃部門聯絡，以便採取跟進行動和更

新資料。

背景資料背景資料背景資料背景資料

3 3 . 1 9 98 年 3 月 2 7 日，財務委員會委員經審議 FCR (9 7- 9 8) 1 10 號文

件後，批准開立為數 19 ,8 92 ,0 00 元的新承擔額，試行在水務署和勞工

處各設一個智能電話查詢中心。

3 4 . 1 9 98 年，我們就設立一個綜合電話查詢中心以處理有關環境和清

潔問題查詢的建議，進行可行性研究。該項研究確定了 1 6 個政府部門

共 15 0 多項涉及上述範疇的問題可交由擬設的綜合電話查詢中心處

理。

3 5 . 我們會在 20 00 年 4 月 28 日向立法會財務委員會申請開立為數

5 , 50 0 萬元的新承擔額，用以設立綜合電話查詢中心，處理有關環境

和清潔問題的查詢。

- - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -

政務司司長辦公室及財政司司長辦公室

效率促進組

2 0 00 年 4 月
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水務署和勞工處的智能電話查詢中心的服務表現水務署和勞工處的智能電話查詢中心的服務表現水務署和勞工處的智能電話查詢中心的服務表現水務署和勞工處的智能電話查詢中心的服務表現

設立智能設立智能設立智能設立智能

電話查詢中心電話查詢中心電話查詢中心電話查詢中心

前的服務表現前的服務表現前的服務表現前的服務表現

FCR(97-98)110

號文件所訂號文件所訂號文件所訂號文件所訂

的目標的目標的目標的目標

現行表現現行表現現行表現現行表現

(2000年年年年

2月月月月)

成效成效成效成效

(a) 接駁至交互式話音回

應系統的成功率

水務署

勞工處

97%

93%

99%

99%

100%

99%

超越目標

達到目標

(b) 接駁至接線生的成功

率

水務署

勞工處

76%

31%

90%

51%

96%

84%

超越目標

超越目標

(c) 接駁至接線生所需的

平均輪候時間

水務署

勞工處

54 秒

112 秒

15 秒

81 秒

23 秒

19 秒

未達目標

超越目標

(d) 接線生處理查詢所需

的平均時間

水務署

勞工處

4 分鐘

3.5 分鐘

3.4 分鐘

3.3 分鐘

3.1 分鐘

2.5 分鐘

超越目標

超越目標
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處理環境和清潔問題的部門及所處理的問題處理環境和清潔問題的部門及所處理的問題處理環境和清潔問題的部門及所處理的問題處理環境和清潔問題的部門及所處理的問題

接獲大量電話查詢涉及環境和清潔問接獲大量電話查詢涉及環境和清潔問接獲大量電話查詢涉及環境和清潔問接獲大量電話查詢涉及環境和清潔問

題的部門題的部門題的部門題的部門

接獲少量電話查詢涉及環境和清潔問接獲少量電話查詢涉及環境和清潔問接獲少量電話查詢涉及環境和清潔問接獲少量電話查詢涉及環境和清潔問

題的部門題的部門題的部門題的部門

! 漁農自然護理署漁農自然護理署漁農自然護理署漁農自然護理署

流浪狗隻

郊野公園和批發市場的清潔和安全問題

! 屋宇署屋宇署屋宇署屋宇署

危樓

危險廣告招牌

影響市民的建築工程

! 土木工程署土木工程署土木工程署土木工程署

危險斜坡／護土牆

修葺斜坡的責任

! 渠務署渠務署渠務署渠務署

污水渠或雨水渠淤塞

水浸

! 機電工程署機電工程署機電工程署機電工程署

交通燈失靈

行人天橋／隧道的照明設備損壞

不安全／非法的電力和氣體裝置

氣體泄漏

! 環境保護署環境保護署環境保護署環境保護署

空氣污染

噪音污染

水污染

車輛噴出黑煙

! 食物環境食物環境食物環境食物環境 生署生署生署生署

公共地方的垃圾／污水

小販

防治蟲鼠

冷氣機滴水

食物 生

! 路政署路政署路政署路政署

欄杆損毀／不足

沙井／掩蓋損毀

路燈損壞

有關行車道狀況的問題

道路工程

! 康樂及文化事務署康樂及文化事務署康樂及文化事務署康樂及文化事務署

遊樂場設計欠佳／設施損毀

公園和游泳池的 生情況

! 水務署水務署水務署水務署

水管爆裂／漏水

水錶位漏水

食水變黃

天花／牆身滲水

! 消防處消防處消防處消防處

消防安全裝置或防煙門損壞

天台出口上鎖

危險品貯存和運送問題

! 民政事務總署民政事務總署民政事務總署民政事務總署

民政事務總署管理的行人路

大廈管理問題

! 香港警務處香港警務處香港警務處香港警務處

非緊急並交由其他部門處理的問題

! 房屋署房屋署房屋署房屋署

公共屋 的環境和清潔問題

! 海事處海事處海事處海事處

港口安全

污染控制

! 運輸署運輸署運輸署運輸署

路標

交通燈失靈

隧道／巴士總站的空氣質素
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參與計劃的部門移交處理電話查詢的工作後預計可節省的款額參與計劃的部門移交處理電話查詢的工作後預計可節省的款額參與計劃的部門移交處理電話查詢的工作後預計可節省的款額參與計劃的部門移交處理電話查詢的工作後預計可節省的款額

(百萬元百萬元百萬元百萬元 )

2000-01

第 0年

2001-02

第 1年

2002-03

第 2年

2003-04

第 3年

2004-05

第 4年

2005-06

第 5年

2006-07

第 6年

2007-08

第 7年節省款額

百萬元 職位 百萬元 職位 百萬元 職位 百萬元 職位 百萬元 職位 百萬元 職位 百萬元 職位 百萬元 職位

前線工作(處理電話查詢)註 1 0.0 0 16.5 50 29.6 90 29.6 90 29.6 90 29.6 90 29.6 90 29.6 90

前線工作(支援服務)    註 2 0.0 0 0.0 0 0.0 0 6.7 10 20.0 30 26.6 40 33.3 50 46.6 70

總計 0.0 0 16.5 50 29.6 90 36.3 100 49.6 120 56.2 130 62.9 140 76.2 160

註 1： 處理電話查詢工作包括接聽和登記電話查詢、編製電話查詢記錄，以及致電來電者查詢更多有關資料。

處理電話查詢工作的員工開支節省款額是以每個助理文書主任職位每年節省 329,088 元計算。

註 2： 支援服務包括所有有關查詢個案的檔案處理工作。

提供支援服務的員工開支節省款額是以每個工程督察職位每年節省 665,652 元計算。
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擬設綜合電話查詢中心的成本效益分析擬設綜合電話查詢中心的成本效益分析擬設綜合電話查詢中心的成本效益分析擬設綜合電話查詢中心的成本效益分析

(百萬元百萬元百萬元百萬元 )

項目項目項目項目 參考參考參考參考 第第第第 0 年年年年
2000-01

第第第第 1 年年年年
2001-02

第第第第 2 年年年年
2002-03

第第第第 3 年年年年
2003-04

第第第第 4 年年年年
2004-05

第第第第 5 年年年年
2005-06

第第第第 6 年年年年
2006-07

第第第第 7 年年年年
2007-08

非經常費用總額非經常費用總額非經常費用總額非經常費用總額 第 17段 51 .70 33 .70 7 .0 - - - - -

經常開支總額經常開支總額經常開支總額經常開支總額 第 26段 3 .95 46 .23 69 .27 71 .85 71 .85 70 .64 69 .42 68 .61

前線工作所節省的款額前線工作所節省的款額前線工作所節省的款額前線工作所節省的款額 附件 3 0 .00 16 .50 29 .60 36 .30 49 .60 56 .20 62 .90 76 .20

註：節省款額並未計及第 13 段所述因提高後勤和實地工作效率而進一步減省的開支。
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(第第第第 1 頁共頁共頁共頁共 2 頁頁頁頁 )

擬設綜合電話查詢中心的人手需求擬設綜合電話查詢中心的人手需求擬設綜合電話查詢中心的人手需求擬設綜合電話查詢中心的人手需求

管理人員管理人員管理人員管理人員 (合約人員合約人員合約人員合約人員 )

職級職級職級職級 數目數目數目數目 年薪年薪年薪年薪

(百萬元百萬元百萬元百萬元 )

經調整後的經調整後的經調整後的經調整後的

員工開支員工開支員工開支員工開支 #

(百萬元百萬元百萬元百萬元 )

薪金總額薪金總額薪金總額薪金總額

(百萬元百萬元百萬元百萬元 )

總經理 1 0.96 1.10 1.10

經理 3 0.72 0.83 2.48

行政助理 3 0.48 0.55 1.66

總計 7 5.24

輔助人員輔助人員輔助人員輔助人員 (合約人員合約人員合約人員合約人員 )

職級職級職級職級 數目數目數目數目 年薪年薪年薪年薪

(百萬元百萬元百萬元百萬元 )

經調整後的經調整後的經調整後的經調整後的

員工開支員工開支員工開支員工開支 #

(百萬元百萬元百萬元百萬元 )

薪金總額薪金總額薪金總額薪金總額

(百萬元百萬元百萬元百萬元 )

訓練主任 1 0.48 0.55 0.55

技術主任 4 0.42 0.48 1.93

質素保證主任 1 0.48 0.55 0.55

文員和秘書 4 0.18 0.21 0.83

總計 10 3.86

# 包括強制性公積金和其他間接費用

所需的電話查詢中心服務員數目所需的電話查詢中心服務員數目所需的電話查詢中心服務員數目所需的電話查詢中心服務員數目

服務員數目

I 每班繁忙時段的人手需求 @

早班 (上午八時至下午四時 ) 56

中班 (下午四時至午夜十二時 ) 39

夜班 (午夜十二時至上午八時 ) 6

繁忙時間的人手總數 101

II +計及需全年 365 天運作而作出的調整 (I x 1.5) 152

III +計及需處理非接聽電話的工作而作出的調整 (II x 1.1) 167

IV +計及編更方面的限制而作出的調整 (III x 1.1) 183

@ 根據每年處理 120 萬個電話查詢的預計工作量計算得出。

人手需求的計算方法如下：以業內標準 (即厄蘭格通話量單位 )為根

據，並假設每個電話的通話時間平均為 6 分鐘，以及 80%的電話在

12 秒內接聽。



附件附件附件附件 5

(第第第第 2 頁共頁共頁共頁共 2 頁頁頁頁 )

擬設綜合電話查詢中心的人手需求分項數字擬設綜合電話查詢中心的人手需求分項數字擬設綜合電話查詢中心的人手需求分項數字擬設綜合電話查詢中心的人手需求分項數字

人手類別人手類別人手類別人手類別
第第第第 0 年年年年

2000-01

第第第第 1 年年年年

2001-02

第第第第 2 年年年年

2002-03

第第第第 3 年年年年

2003-04

第第第第 4 年年年年

2004-05

第第第第 5 年年年年

2005-06

第第第第 6 年年年年

2006-07

第第第第 7 年年年年

2007-08

管理人員管理人員管理人員管理人員 7 7 7 7 7 7 7 7

輔助人員輔助人員輔助人員輔助人員 10 10 10 10 10 10 10 10

電話查詢中心服務員電話查詢中心服務員電話查詢中心服務員電話查詢中心服務員#

公務員公務員公務員公務員

合約人員合約人員合約人員合約人員

20

22

80

34

120

63

100

83

100

83

85

98

70

113

60

123

服務員總數服務員總數服務員總數服務員總數 42 114 183 183 183 183 183 183

人手總數人手總數人手總數人手總數 59 131 200 200 200 200 200 200

# 到 2002-03 年度，所需的電話查詢中心服務員會全數到任。



附件附件附件附件 6
(第第第第 1 頁共頁共頁共頁共 3 頁頁頁頁 )

擬設綜合電話查詢中心的員工開支分項數字擬設綜合電話查詢中心的員工開支分項數字擬設綜合電話查詢中心的員工開支分項數字擬設綜合電話查詢中心的員工開支分項數字

人員類別人員類別人員類別人員類別
2000-01*
第第第第 0年年年年

2001-02
第第第第 1年年年年

2002-03
第第第第 2年年年年

2003-04
第第第第 3年年年年

2004-05
第第第第 4年年年年

2005-06
第第第第 5年年年年

2006-07
第第第第 6年年年年

2007-08
第第第第 7年年年年

百萬元百萬元百萬元百萬元 數目數目數目數目 百萬元百萬元百萬元百萬元 數目數目數目數目 百萬元百萬元百萬元百萬元 數目數目數目數目 百萬元百萬元百萬元百萬元 數目數目數目數目 百萬元百萬元百萬元百萬元 數目數目數目數目 百萬元百萬元百萬元百萬元 數目數目數目數目 百萬元百萬元百萬元百萬元 數目數目數目數目 百萬元百萬元百萬元百萬元 數目數目數目數目

管理人員 0.87 7 5.24 7 5.24 7 5.24 7 5.24 7 5.24 7 5.24 7 5.24 7

輔助人員 0.64 10 3.86 10 3.86 10 3.86 10 3.86 10 3.86 10 3.86 10 3.86 10

組長 0.12 2 2.76 8 4.49 13 4.49 13 4.49 13 4.49 13 4.49 13 4.49 13

服務員 1.92 40 32.77 106 51.88 170 50.26 170 50.26 170 49.05 170 47.83 170 47.02 170

總計 3.55 59 44.63 131 65.47 200 63.85 200 63.85 200 62.64 200 61.42 200 60.61 200

註： *2000-01 年度只需撥款以供兩個月的所需

建議負責綜合電話查詢中心運作的管理人員包括

職級職級職級職級 數目數目數目數目
年薪年薪年薪年薪

(百萬元百萬元百萬元百萬元 )
經調整後的員工開支經調整後的員工開支經調整後的員工開支經調整後的員工開支

(百萬元百萬元百萬元百萬元 )
薪金總額薪金總額薪金總額薪金總額

(百萬元百萬元百萬元百萬元 )
總經理 1 0 .96 1 .10 1 .10
經理 3 0 .72 0 .83 2 .48
行政助理 3 0 .48 0 .55 1 .66

總計 7 5 .24

擬聘輔助人員包括

職級職級職級職級 數目數目數目數目
年薪年薪年薪年薪

(百萬元百萬元百萬元百萬元 )
經調整後的員工開支經調整後的員工開支經調整後的員工開支經調整後的員工開支

(百萬元百萬元百萬元百萬元 )
薪金總額薪金總額薪金總額薪金總額

(百萬元百萬元百萬元百萬元 )
培訓主任 1 0 .48 0 .55 0 .55
技術主任 4 0 .42 0 .48 1 .93
質素保證主任 1 0 .48 0 .55 0 .55
文員和秘書 4 0 .18 0 .21 0 .83

總計 10 3 .86

到 2002-03 年度，所需的電話查詢中心服務員數目為 170 人，所需的人手會全部到任。
電話查詢中心服務員會由公務員和合約人員出任。



附件附件附件附件 6
(第第第第 2 頁共頁共頁共頁共 3 頁頁頁頁 )

年度年度年度年度 職級職級職級職級 數目數目數目數目
年薪年薪年薪年薪

(百萬元百萬元百萬元百萬元 )
經調整後的員工開支經調整後的員工開支經調整後的員工開支經調整後的員工開支

(百萬元百萬元百萬元百萬元 )
薪金總額薪金總額薪金總額薪金總額

(百萬元百萬元百萬元百萬元 )
2000-01 組長 2 0 .30 0 .35 0 .69

服務員 (公務員 ) 20 0 .33 6 .58
服務員 (合約人員 ) 20 0 .22 0 .25 4 .96

總計 42 0 .93 12 .23

2001-02 組長 8 0 .30 0 .35 2 .76
服務員 (公務員 ) 80 0 .33 26 .32
服務員 (合約人員 ) 26 0 .22 0 .25 6 .45

總計 114 0 .93 35 .53

2002-03 組長 13 0 .30 0 .35 4 .49
服務員 (公務員 ) 120 0 .33 39 .48
服務員 (合約人員 ) 50 0 .22 0 .25 12 .40

總計 183 0 .93 56 .37

2003-04 組長 13 0 .30 0 .35 4 .49
服務員 (公務員 ) 100 0 .33 32 .90
服務員 (合約人員 ) 70 0 .22 0 .25 17 .36

總計 183 0 .93 54 .75

2004-05 組長 13 0 .30 0 .35 4 .49
服務員 (公務員 ) 100 0 .33 32 .90
服務員 (合約人員 ) 70 0 .22 0 .25 17 .36

總計 183 0 .93 54 .75

2005-06 組長 13 0 .30 0 .35 4 .49
服務員 (公務員 ) 85 0 .33 29 .97
服務員 (合約人員 ) 85 0 .22 0 .25 21 .08

總計 183 0 .93 53 .54



附件附件附件附件 6

(第第第第 3 頁共頁共頁共頁共 3 頁頁頁頁 )

年度年度年度年度 職級職級職級職級 數目數目數目數目
年薪年薪年薪年薪

(百萬元百萬元百萬元百萬元 )
經調整後的員工開支經調整後的員工開支經調整後的員工開支經調整後的員工開支

(百萬元百萬元百萬元百萬元 )
薪金總額薪金總額薪金總額薪金總額

(百萬元百萬元百萬元百萬元 )
2006-07 組長 13 0 .30 0 .35 4 .49

服務員 (公務員 ) 70 0 .33 23 .03
服務員 (合約人員 ) 100 0 .22 0 .25 24 .80

總計 183 0 .93 52 .32

2007-08 組長 13 0 .30 0 .35 4 .49
服務員 (公務員 ) 60 0 .33 19 .74
服務員 (合約人員 ) 110 0 .22 0 .25 27 .28

總計 183 0 .93 51 .51


