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開支預算 OMB001

問題編號

0026

管制人員的答覆

總目： 114 申訴專員公署 分目： 000 運作開支

綱領： 申訴處理

管制人員： 申訴專員

局長： --

問題： 申訴專員公署在 2004-05 年度需要特別留意的事項包括提高公署和公營
部門在處理投訴方面的專業水平和服務質素，詳情為何？所涉開支為何？

與 2003-04 年度的同樣目標有何不同之處 ?

提問人： 　劉慧卿議員

答覆： 提高處理投訴方面的專業水平，為市民提供優質服務，一直是

公署的主要目標。

申訴專員公署申訴專員公署申訴專員公署申訴專員公署

為達到此目標，不致因為公署脫離政府的行政體制和運作而受

影響，本人已為各職級人員訂定全面的入職和在職員工培訓策略，

以提升調查員的專業水平，發展他們的潛能。除了內部培訓，公署

亦會聘用外間機構提供專門訓練。

在 2 0 0 4 -0 5 年度，公署將繼續推行以下培訓策略：

( a ) 安排入職和在職培訓，讓調查員熟習公署不同的服務

範疇，並為他們提供指導；

( b ) 每周舉行調查小組會議，分享調查個案的經驗和交流

意見；

( c ) 遇到特別的問題時，公署會舉辦研討會，傳達有關公

署觀點和立場的信息；

( d ) 委託專業人士為公署設計培訓課程，提高公署人員的

專門知識和發展新的技能。



就上文第 ( d )項而言，在 2 0 0 3 -0 4 年度內，公署曾於 2 0 0 3  年 1 1
月，為所有調查員舉辦調解訓練課程，並於 2 0 0 4 年 3  月安排一項如
何耐心接待投訴人的課程。為推廣以調解方式解決投訴事宜，同時

也讓公職人員學習調解的技巧，公署舉辦調解訓練課程，並邀請五

個政府部門（包括房屋署、民政事務總署、運輸署、郵政署和食物

環境 生署）派員參加。他們共有 1 8 名高級人員參加這項課程。

在 2 0 0 4 -0 5 年度，公署仍會舉辦同類的活動，以提高公署人員
的專業水平和技能。

公營機構公營機構公營機構公營機構

在公營機構整體方面，公署舉辦了每年一度的「投訴處理」專

題研討會和「申訴專員嘉許獎」頒獎典禮，藉此促進公職人員的專

業水平和提倡優質客戶服務。專題研討會旨在提高公職人員的專業

技能和處理投訴的水平。公署特別邀請多位專家和專業人員，就處

理投訴和客戶服務的不同層面發表專題演說；參加者亦可借此機會

分享經驗和交流意見。至於「申訴專員嘉許獎」，則是為了鼓勵公

職人員致力為社會服務。這些獎項頒發給在處理投訴和提供優質服

務方面能夠做到最公平公正和最具效率的公營機構和公職人員。公

署會在 2 0 0 4 -0 5 年度繼續舉辦這些活動。

由 2 0 0 4 -0 5 年度起，公署人員會與《申訴專員條例》附表所列
的機構進行定期交流，就彼此共同關注的事項交換意見，同時了解

他們對公署運作程序和工作方法的意見。藉 這些交流的機會，本

人希望制訂更有效率的方法，以便處理社會上日益增加的需求，為

市民提供更佳的服務。

開支開支開支開支

開支方面，除了特別設計的培訓課程和活動之外，公署無需特

別預留開支；各項支出均會計入公署的日常運作開支。

關於 2 0 0 4 -0 5 年度為公署特別設計的內部培訓課程、「投訴處
理」專題研討會和「申訴專員嘉許獎」頒獎典禮的預算開支，以及

2 0 0 3 -0 4 年度這些活動的實際開支，請參閱下表。

2003-04 年度實際年度實際年度實際年度實際

開支開支開支開支

(以最接近的千元以最接近的千元以最接近的千元以最接近的千元

整數計算整數計算整數計算整數計算 )

2004-05 年年年年
度度度度

預算開支預算開支預算開支預算開支

為公署特別設計的內部培訓課程 101,000 元 50,000 元

「投訴處理」專題研討會 135,000 元 150,000 元

「申訴專員嘉許獎」頒獎典禮 134,000 元 150,000 元

總計 370,000 元元元元 350,000 元元元元



2 0 0 3 -0 4 年度為公署特別設計的內部培訓課程開支較高，是由於
舉辦了調解訓練課程；這項課程在 2 0 0 4 -0 5 年度不會再舉辦。

簽署︰

姓名： 戴婉瑩

職銜： 申訴專員

日期： 25.3.2004
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