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委員會的角色及觀察 

委員會主席/委員  
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《整筆撥款津
助制度檢討報
告書》 

第33項建議 
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委員會處理與整筆撥款有關而機構未能妥善解決
的投訴 

處理投訴的範圍，包括：  

• 不當使用整筆撥款 

• 未能符合「服務質素標準」、「津貼及服務
協議」的規定 

• 因管理層的決策而直接影響服務表現等 

向社會福利署署長匯報其決定和建議，以便社署
採取適當的跟進行動，改善整筆撥款津助制度 
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秘書處

的工作 
甄別和調查
投訴個案 

管理 

委員會 

網頁 

建議轉交 
機構及社署

跟進 
安排委員會

與機構交流 

回應公眾 

查詢 



4) 委員會處理投訴的階段 
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接獲投訴 

甄別階段 

所有投訴經委員審視 
及決議 

需要調查? 

結束投訴 

否 

調查 
 

通知 
社署 

  

通知 
機構  

向機構/
社署提出
建議? 

有 

覆議? 

接納 

不接納 

無 

是 



秘書處轉交
投訴予機構

處理 

投訴人不滿
意機構的處

理和回覆 

委員會審議
其處理範圍

的投訴事項 

秘書處 
展開調查/ 
結束個案 
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向機構、
投訴人索

取資料 
評估探訪 

呈交調查

報告 
委員會 

審議 

發出 
「調查結

果通知書」 
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申請覆議 
(提供新資料) 

接納 成立 

覆議小組 

不接納 維持 

審議結果 
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• 遵守「服務質素標準」或「津貼及服務協議」
的規定 

• 遵守社署相關的政策文件、指引、條例的要求 

• 機構的決定對服務使用者／職員的影響 

• 跟從機構的慣常做法和／或程序 

• 做法和／或程序是否合理 

• 機構的限制和／或困難等 
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2013年4月至2017年12月期間 

沒被投訴 
機構共68間 曾被投訴 

機構共97間 



a.投訴個案及投訴事項 
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投訴 

4/2013 
 

至 
 

3/2014 

 
 

4/2014 
 
至 
 

3/2015 
 
 

4/2015 
 

至 
 

3/2016 

4/2016 
 

至 
 

3/2017 

4/2017 
 

至 
 

12/2017 
(9個月) 

總數 

個案 
數目 136 155 214 199 153 857 

事項 
數目 252 242 523 515 450 1 982 

( 2013年4月至2017年12月) 
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 來源的類別 
 

個案數目 
 

百分比(%) 
 1) 社會福利署       (服務科／安老牌照事務處／         殘疾人士院舍牌照事務處) 

381 44% 

  2) 行政長官辦公室／       勞工及福利局／政府熱線1823    
305 36% 

 3) 直接向委員會作出投訴 135 16% 

4) 經香港申訴專員公署／      立法會議員／區議員／其他 
36 4% 

( 2013年4月至2017年12月) 
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 投訴人的類別 個案數目 百分比(%) 

1)  服務使用者或其家人 601 70% 

2) 匿名人士 143 17% 

3) 現職員工／前員工／       工會人士 90 10% 

4)  公眾人士 23 3% 

( 2013年4月至2017年12月) 
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 服務類別 個案數目 百分比(%) 
1) 長者服務 294 34% 

2) 康復服務 266 31% 

3) 兒童／家庭服務 176 21% 

4) 機構的行政管理 68 8% 

5) 青年服務 53 6% 

(2013年4月至2017年12月) 
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 投訴事項 

 
4/2013 

 
至 
 

3/2014 
 

 
4/2014 

 
至 

 
3/2015 

 

 
4/2015 

 
至 

 
3/2016 

 

 
4/2016 

 
至 
 

3/2017 
 

 
4/2017 

 
至 
 

12/2017 
(9個月) 

 

總數 

未符合 
服務質素標準 

98 98 93 97 130 516 

不當使用 
整筆撥款 

16 9 17 29 31 102 

機構決定直接影響 
服務表現 

0 0 0 0 4 4 

 投訴事項數目 114 107 110 126 165 622 

(2013年4月至2017年12月) 



• 委員會於上述期間就622項屬委員會處理的投
訴事項中的76項投訴事項展開調查，約佔12%   
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f.調查事項數字及結果 (2013年4月至2017年12月) 

40% 

59% 

1% 
調查事項 

成立 
不成立 
無法追查 



成立事項 

(30項) 

不當使用整筆撥款 (8項) 

未能符合「服務質素標準」 

、「津貼及服務協議」 

的規定 (22項) 
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g.投訴成立的事項類別 
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• 社會整體對接受公帑資助機構的要求提高，向
機構問責 

• 要求機構對所提供的服務有承擔和高度監察其
轄下服務單位的表現 

• 在處理投訴時要以「公平、公正」的態度迅速
處理、並提供詳細和合理的解釋 
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• 在短時間內作出多次內容相同或類近的投訴 

• 同時／重複向政府問責局／部門／法定機構／
傳媒(包括網媒)作出投訴 

• 投訴人以大量文字描述投訴事項並附有圖片、
記錄、相關指引或法律文件等 

• 經電郵及／或以匿名方式作出投訴 

• 提供機構的內部文件或記錄作佐證 
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投訴 

4/2013 
 

至 
 

3/2014 

 
 

4/2014 
 
至 
 

3/2015 
 
 

4/2015 
 

至 
 

3/2016 

4/2016 
 

至 
 

3/2017 

4/2017 
 

至 
 

12/2017 
(9個月) 

總數 

個案 
數目 

16 9 17 29 31 102 

涉及機構在運用整筆撥款時在人手／地方或其他支出出現
越界補貼 



• 能從不同途徑取得機構的資料、有關條例、
指引等，對有關投訴事項有較深入的認識 

• 期望機構在處理投訴時應關顧其情緒和／或
感受 
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 投訴事項主要涉及機構未能符合「服務質素標
準」的規定，例如：  

• 人力資源(如入職導向訓練、解僱、晉升、
評核報告、招聘、調派等) 

• 運作及活動記錄(如填報統計資料是否準確
等) 

• 申訴(如沒有回覆投訴等) 
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投訴事項主要涉及機構不當使用撥款，例如： 

• 津助職員參與非津助活動 

• 整筆撥款用於自負盈虧服務 

(部份投訴人提供機構的內部文件或記錄作佐證) 
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• 在傳媒的報導下，投訴事項被廣泛討論，引起
公眾人士對機構的誠信和專業的懷疑，機構應
盡快澄清非事實的事項，減低負面影響 

• 產生漣漪效應，相同／類似的投訴相應增多，
機構應小心處理，提供適時、詳盡解釋可避免
個別人士斷章取義，引發相關投訴 
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• 大部分機構能與委員會保持緊密合作，並
就投訴事項作出合理詳盡的解釋 

• 在甄別階段，個別機構未能按照委員會處
理投訴的機制處理有關的投訴，例如： 

   - 只回覆委員會，拒絕回覆投訴人 
   - 給投訴人的信件與給委員會的副本內容

不同 
• 個別機構在調查過程中，未能按委員會的

時限呈交所需資料 
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• 繼續以「公平、公正」的態度處理投訴 

• 持續優化委員會處理投訴的機制及程序 

• 通過不同途徑與機構分享處理個案經驗，進一
步提升社福界處理投訴的能力 

 
 

29 


	中層主管處理投訴分享會�2018
	投影片編號 2
	1) 委員會的背景
	2) 委員會處理投訴的職能
	3) 秘書處的工作
	投影片編號 6
	4) 委員會處理投訴的階段�  a.甄別階段
	投影片編號 8
	�4) 委員會處理投訴的階段�   c.覆議階段�
	5) 委員會處理投訴時所考慮的因素
	統計數字�
	6) 統計數字(甄別階段)
	6) 統計數字(甄別階段)
	b.投訴來源
	c.投訴人的類別
	d.被投訴的服務類別
	e.投訴事項的類別
	6) 統計數字(調查階段)
	6) 統計數字(調查階段)
	委員會的觀察�
	7) 委員會的觀察  
	投影片編號 22
	投影片編號 23
	投影片編號 24
	投影片編號 25
	7) 委員會的觀察�   現職員和前職員(續)�
	投影片編號 27
	投影片編號 28
	8) 委員會未來路向

