
 

 

 

調查報告  

對教育局的投訴  

延誤驗配助聽器  
 

 

投訴  
 

2018 年 12 月 10 日，投訴人向本署投訴教育局延誤為她的

兒子驗配助聽器。  

 
投訴人提供的資料  

 
2 .  投訴人的兒子（當時為 17 個月大）於 2018 年 9 月初在衞

生 署轄 下屯門兒童體能智力 測 驗 中 心 （「測 驗 中 心 」 ） 評 估 為 中

度 弱 聽 ， 並 獲 該 署 轉 介 到 教 育 局 接 受 「 助 聽 器 驗 配 及 相 關 服

務 」 （「驗 配 服務」），以驗配助聽器。  

 

3 .  投 訴 人 從 測 驗 中 心 及 教 育 局 得 悉 ， 教 育 局 為 兒 童 驗 配 助 聽

器一般需約 1 個月。然而，投訴人於 2018 年 10 月初帶同兒子到

教 育 局 接 受 「 驗 配 服 務 」 時 ， 該 局 職 員 卻 告 知 她 ： 該 局 正 轉 換

服務供應商，暫時未能提供相 關 服務。同年 12 月，投訴人向教

育局查詢，該局表示仍未與供應商達成協議，暫時未能提供「驗

配 服務」。  

 

調查工作  
 
4 .  經 審 研 投 訴 人 提 供 的 資 料 後 ， 申 訴 專 員 決 定 就 這 宗 投 訴 展

開 全 面 調 查 ， 並 於 2018 年 12 月 21 日 按 《 申 訴 專 員 條 例 》 第

12(1 ) 條 致 函 教 育 局 局 長 通 知 有 關 決 定 ， 以 及 要 求 該 署 提 供 資

料。教育局於 2019 年 2 月 25 日向本署提交資料。 3 月 7 日，本

署要求教育局再提交資料。教育局於 5 月 3 日向本署提交進一步

資 料 。 5 月 31 日，本署把調 查 報 告 草 擬 本 送 交 教 育 局 參 閱 ， 並

於 6 月 26 日收到該局的書面回應。經詳細考慮該局的回應後，

本署完成這份調查報告。  
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教育局的回應  
 
「驗配服務」  
 
5 .  教 育 局 一 直 有 為 經 醫 生 或 聽 力 學 家 評 定 為 有 聽 障 的 兒 童

（ 包 括 幼 兒 、 學 前 兒 童 及 學 生 ） 提 供 「 驗 配 服 務 」 ， 以 驗 配 助

聽 器。 當中包括由醫院管理局 （ 「 醫 管 局 」 ） 及 衞 生 署 轉 介 的 個

案。  

 

6 .  在 2005 年 前 ， 教 育 局 直 接 向 相 關 兒 童 提 供 「 驗 配 服

務」。自 2005 年開始，該局改為委聘供應商為兒童提供 3 年免

費 「 驗 配 服 務 」 ， 包 括 進 行 聽 力 檢 查 （ 包 括 周 年 聽 力 檢 查 ） 、

驗 配／ 維修／調校助聽器，以 及 維 修 ／更 換 耳 模 。教 育 局 每 兩 年

會 重新招標供應商，並會在相 關 合 約 屆 滿 前 半 年 開始籌 備 招 標 工

作。  

 

7 .  教 育 局 收 到 轉 介 個 案 後 會 約 見 家 長 了 解 兒 童 的 情 況 ， 並 會

為 有 需 要 驗 配 助 聽 器 的 兒 童 發 出 服 務 憑 證 。 家 長 取 得 服 務 憑 證

後 ， 須 於 兩 個 月 內 聯 絡 外 判 供 應 商 安 排 接 受 「 驗 配 服 務 」 。 一

般而言，相關兒童可於 1 至 2 個月內完成驗配助聽器。  

 

招標新「驗配服務」合約的經過  
 

8 .  教 育 局 上 一 期 的 「 驗 配 服 務 」 合 約 於 2018 年 8 月 底 屆

滿。該局於 2018 年 1 月開始籌備下一期招標，包括進行投標前

問 卷調查，以及要求局內物料 供 應 組 及 律 政 司 審 議 招 標 文 件 。 由

於是次審議招標文件所需的時間較過往長，故此教育局於 7 月底

才獲得完成審批的招標文件。  
 
9 .  教育局於 8 月初展開 新 「驗配服務」合約招標程序，並將

招標時間由過往 3 星期延長至近 6 星期，以吸引更多合資格供應

商 投 標 。 9 月中招標結束後， 教 育 局 發 現 唯 一 入 標 的 供 應 商 未 能

完 全符合招標要求，故此沒 有 採 納 該 標 書 。 該 局 其 後 草 擬 招 標 評

審 報 告 ， 經局內物料供應組 審 閱 後 ， 於 10 月 底 將報 告 提 交 政 府

物 流 服 務 署 （「物流署」） 審 批 。 教 育 局 於 11 月中 接 獲 物 流 署

批示取消上述招標。  
 
10 .  為 吸 引 更 多 供 應 商 承接 「驗 配 服 務 」 合 約 ，教 育 局 調 整 了

合 約 條 件 ，並 改以報價形式 發 出 合 約 。教 育 局 於 12 月 發 出 報 價

邀 請， 惟沒有供應商作出報 價 。 教 育 局 再 調 整 相 關 合 約 條 件 後 ，
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於 12 月底再發出報價邀請。報價邀請於 2019 年 1 月初截止，惟

只有 1 間供應商作出報價，報價亦遠超教育局的預算及政府採購

報 價上限。教育局與該供應商 商 討 調 整 報 價 不果 後 ，決 定 不 採 納

該報價。  

 

未能提供「驗配服務」後所採取的措施  
 
11 .  由於上一期「驗 配 服務」合約於 2018 年 8 月底屆滿後，

教育局仍未委聘新供應商，故此該局於 2018 年 8 月底至 12 月期

間 採 取 了 不 同 措 施 ， 以 應 付 短 期 需 求 ， 包 括 要 求 上 一 期 「 驗 配

服務」合約供應商以合約餘額向該局 2018 年 9 月接獲的新個案

提 供 「 驗 配 服 務 」 、 以 緊 急 小 額 採 購 形 式 向 一 所 非 政 府 服 務 機

構（「 服務機構」）購買印製耳模及助聽器驗配服務、調整「驗

配 服 務」合約條件以吸引更多供應商投標，並改以報價形式發出

合 約 （ 上 文 第 10 段 ） ， 以 及 與 醫 管 局 商 討 合 作 提 供 「 驗 配 服

務」等。  

 

最新發展  
 

12 .  教育局已於 2019 年 1 月恢復提供「驗 配 服務」，包括於 1
月 初 開 始 向服務機構購買印製 耳 模 及 助 聽 器 驗 配 服 務 ， 以 及 於 1
月 中開始租用醫管局轄下伊 利 沙 伯 醫 院 的聽 力 中 心 ， 由 教 育 局 的

聽力學家向兒童提供「驗 配 服務」。  

 

13 .  教育局於 2018 年 9 月 1 日至 12 月 31 日（合共 4 個月）暫

停提供「驗 配 服務」期間，共接獲 47 宗新個案及 18 宗需更換

助聽器的舊個案。於 2018 年 9 月接獲的其中 10 宗新個案已由教

育 局 上 一 期 「 驗 配 服 務 」 合 約 供 應 商 以 合 約 餘 額 提 供 （ 上 文 第

11 段）。此外，教育局於 2019 年 1 月恢復提供「驗 配 服務」後

（上文第 12 段），已於 1 月初向服務機構轉介 7 宗有急切需要

的新個案（包括投訴人的兒子），以及於 1 月中分別安排 30 宗

新個案及 18 宗舊個案到伊利沙伯醫院的聽力中心接受「驗 配 服

務」。  

 

14 .  投訴人的兒子已於 2019 年 1 月 15 日接受服務機構的印製

耳模服務，並於 2 月 19 日獲驗配助聽器。  

 

15 .  此 時 ， 教 育 局 發 現 現 時 提 供 助 聽 器 驗 配 服 務 的 供 應 商 數 目

較 少 ， 外 判 「 驗 配 服 務 」 實 不 能 確 保 服 務 供 應 的 穩 定 性 ， 故 此

決定取消外判「驗 配 服務」的安排，並於 2019 年 4 月初重開該



  

局 的 聽 力 測 驗 室 ， 恢 復 由 該 局 直 接 提 供 「 驗 配 服 務 」 。 此 外 ，

教 育局亦停止向服務機構購 買 印 製 耳 模 及 助 聽 器 驗 配 服 務 ， 並 會

於 2019 年 6 月底後停止租用伊利沙伯醫院的聽力中心。  
 
改善措施  
 
16 .  教 育 局 採 取 了 以 下改 善 措 施 ， 避 免 「驗 配 服 務 」 再 次 受 到

影響：  
 

  與 食 物 及 衞 生 局 ， 以 及 醫 管 局 訂 定 長 期 合 作 方 案 ， 為 兒

童提供「驗 配 服務」，並預計於 2019 年 9 月初實施；  

 

  會 按 「驗 配 服 務 」 的 運 作 情 況 ， 考 慮 研 究 以 定 額 資 助 模

式 （ 包 括 現 金 券 ） 提 供 「驗 配 服 務 」 的 可 行 性 ， 以 讓 家

長自行為子女驗配助聽器；  

 

  以 不 定 期 分 批 形 式 向 助 聽 器 供 應 商 購 入 助 聽 器 ， 以 確 保

助聽器的供應；以及  

 

  在 緊 急 情 況 下 ， 考 慮 再 租 用 伊 利 沙 伯 醫 院 的 聽 力 中 心 提

供「驗 配 服務」。  

 
本署的觀察所得及評論  
 
17 .  聽 障 會 影 響 兒 童 發展， 盡 早 接 受 「驗 配 服 務 」 ，可 減 低 相

關影響。因此，這項服務屬不可或缺，亦不應延誤。  

 

18 .  教 育 局 清 晰 知 道 ， 上 一 期 的 「驗 配 服 務 」 合 約 於 2018 年

8 月 底便屆滿，但在年中仍 未 獲 得 完 成 審 批 的 招 標 文 件 時 （ 上 文

第 8 至 10 段 ） ， 該 局 理 應 已 意 識 到 服 務 可 能 會 受 影 響 。 事 實

上，該局於 8 月初的招標，至 9 月中才截止招標，鑑於由截止招

標 至簽訂合約仍需一定的時間 ， 服 務 會暫 停 至 少 一 個 月 ，但 該 局

卻仍待 8 月底才開始採取及研究應變措施。然而，研究及落實相

關 措施需時，除少量的個案 可 由 上 一 期 合 約 供 應 商 以合 約 餘 額 提

供服務（上文第 13 段）外，整體服務最終由 2018 年 9 月 1 日至

12 月 31 日停頓共 4 個月，至 2019 年 1 月才恢復。  

 

19 .  本 署 認 為 ， 教 育 局 在 預 見 「 驗 配 服 務 」 必 然 會 受 到 影 響

時 ， 沒 有 及早訂定應變措施， 最 終 令 55 名 兒 童 （ 包 括 投 訴 人 兒

子的 37 宗新個案及 18 宗舊個案）需延期驗配助聽器，令他們的
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學習發展受到不必要的影響，該局實是難辭其咎。  

 

20 .  此 外 ， 教 育 局 延 長 招 標 期 ， 但 唯 一 的 標 書 不 符 要 求 ， 以 致

須取消招標（上文第 9 段）；轉而發出報價邀請，又因乏人問津

而 須 作 調 整 ， 調 整 後 唯 一 報 價 者 的 索 價 又 遠 超 上 限 （ 上 文 第 10
段 ），顯示該局對市場欠了 解 ， 招 標 前 缺 乏 充 分 準 備 。 直 至 須 暫

停 服務，才察覺提供助聽器 驗 配 服 務 的供應商 數 目 少，難 保 服 務

穩 定 性 ， 最後改由該局直接提 供 服 務 （ 上 文 第 15 段 ） 。 此 事 反

映教育局對招標工作所需的準備功夫的認知甚為不足。  

 

結論  
 
21 .  綜合上文第 17 至 20 段所述，申訴專員認為，這宗投訴成

立。  
 
建議  
 
22 .  本署建議教育局：  
 

( 1 )  密 切 留 意 新 安 排 的 運 作 ， 如 發 現 有 未 如 理 想 之 處 ， 立

即採取補救措施，避免令有需要的學童再受影響。  
 

( 2 )  為 有 需 要 作 招 標 工 作 的 職 員 提 供 適 當 培 訓 ， 確 保 類 似

事件不會重現。  
 

教育局對調查報告草擬本的回應  

 

23 .  教 育 局 同 意 本 署 的 評 論 及 接 納 上 述 建 議 ， 並 會 加 強 安 排 向

需要作招標工作的職員提供相關培訓。  

 
總結  

 
24 .  申 訴 專 員 欣 悉 教 育 局 對 報 告 內 容 的 正 面 回 應 ， 本 署 會 繼 續

跟進，直至建議全面落實。  
 

 

申訴專員公署  

2019 年 6 月  
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