
 

通讯事务管理局办公室拒绝提供其电话热线语音系统的服务

选项列表  

（本案与《公开资料守则》有关）  

 

调查报告  

 

 

 2018 年 12 月 5 日，一名市民（「投诉人」）向本署投诉通

讯事务管理局办公室（「通讯办」）。  

 

投诉内容  

 

2 .  投诉人称， 2018 年 10 月 19 日，他根据《公开资料守则》

（「《守则》」），向通讯 办 索 取 其 电 话 热 线 语 音 系 统 的 服 务 选

项列表（「事涉资料」）。  

 

3 .  同年 11 月 8 日及 16 日，通讯办函覆投诉人，表示载有上述

资料的文件同时载有该电话热 线 系 统 的 其 他 运 作 资 料 ， 只 适 合 供

该办内部使用。若要向公众披 露 该 些 资 料 ， 通 讯 办 须 运 用 大 量 资

源 进 行 编 制 后 才 能 提 供 。 因 此 ， 通 讯 办 援 引 《 守 则 》 第 2 部 第

2 .9 ( c )段 （ 「 资 料 如 披 露 会 令 部 门 妥 善 而 有 效 率 的 运 作 受 到 伤 害

或 损 害 」 ） 及第 2 .9 (d )段 （ 「 资 料 如 要 透 过 不 合理 地 使 用 部 门 的

资源才能提供」）的理由，拒绝向投诉人提供事涉资料。  

 

4 .  投 诉 人 指 事 涉 资 料 属 已 公 开 资 料 ， 故 不 认 同 通 讯 办 须 耗 费

大量资源才能提供。他指摘该办无理拒绝其索取资料要求。  

 

本署调查所得  

 

5 .  经 审 研 通 讯 办 所 提 供 的 资 料 及 解 释 ， 包 括 该 办 就 本 署 的 初

步观察及建议所作的回应，本署于 2019 年 5 月 29 日完成调查，

结果如下。  

 

事涉电话热线  

 

6 .  通 讯 办 设 有 具 互 动 语 音 功 能 的 电 话 热 线 （ 「 事 涉 热

线」），以便市民就该办所规管的事宜提出查询和投诉。  
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7 .  事 涉 热 线 的 语 音 系 统 分 别 提 供 粤 语 、 英 语 及 普 通 话 三 种 语

言选择，并按通讯办的服务范 围 提 供 不 同 分 类 选 项 ， 包 括 ： 牌 照

申请、广播服务、电讯服务、 滥 发 电 子 讯 息 、 无 线 电 干 扰 、 数 码

地面电视服务、不良营商手法 、 竞 争 事 宜 等 。 事 涉 热 线 的 来 电 者

可按照语音系统的指示选取所 需 服 务 ， 如 ： 收 听 语 音 资 料 、 索 取

传真资料／表格、联络通讯办职员以作出查询／投诉等。  

 

8 .  事 涉 热 线 具 有 服 务 分 流 的 功 能 ， 亦 用 以 透 过 语 音 向 市 民 提

供通讯办在各相关条例下的 职 能 、 角 色 及 如 何 处 理 投 诉 等 资 料 ，

让市民在投诉前掌握相关资 讯 ， 以 便 通 讯 办 能 妥 善 而 有 效 地 处 理

投诉。另一方面，为了平衡 为 来 电 者 提 供 便 捷 服 务 的 目 的 ， 通 讯

办在热线系统的七个服务选 项 之 后 ， 将 第 八 个 选 项 设 定 为 直 接 联

络客户服务主任，以便来电 者 若 在 使 用 事 涉 热 线 时 遇 有 困 难 或 需

要协助，可按「 8」字于办公时间联络该办职员。  

 

通讯办的解释  

 

9 .  通 讯 办 指 出 ， 该 办 是 协 助 通 讯 管 理 局 （ 「 通 讯 局 」 ） 规 管

通讯业的执行机构，按其职权 范 围 及 相 关 法 例 ， 由 不 同 组 别 负 责

处理市民（包括透过事涉热线 ） 就 各 类 广 播 或 电 讯 服 务 提 出 、 涉

及不同相关法例事宜的投诉。 然 而 ， 有 些 投 诉 所 涉 的 事 情 ， 并 不

完全属于通讯局的规管范围， 例 如 ： 就 涉 及 《 商 品 说 明 条 例 》 的

投诉，通讯局只可处理有关《 广 播 条 例 》 及 《 电 讯 条 例 》 中 的 牌

照持有人那部分，其他部分则由香港海关负责跟进。  

 

10 .  通 讯 办 备 有 一 份 列 出 事 涉 热 线 的 语 音 系 统 服 务 选 项 之 文 件

（「事涉文件」）、一份该热 线 系 统 服 务 选 项 的 技 术 设 定 指 南 、

以及一份载有全部语音内容的 文 字 稿 （ 「 文 字 稿 」 ） 。 这 三 份 文

件的制作原意是供该办作核对 、 检 视 及 更 新 热 线 之 用 ， 并 作 为 一

整体互为参照。由于投诉人欲 索 取 可 让 他 能 一 目 了 然 地 找 到 所 需

热线服务选项的资料（上文第 2 段），而非繁复的技术设定资料

或大量语音内容，故该办认为事涉文件是他要求的资料。  

 

11 .  惟通讯办认为不适宜向投诉人披露事涉文件，理据如下：  
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《守则》第 2 .9 ( c )段  

 

(1 )  事 涉 文 件 （ 只 有 英 文 版 本 ） 供 通 讯 办 人 员 作 内 部 参 考

之 用 ， 只 概 括 地 显 示 不 同 选 项 ， 而 没 有 载 列 通 讯 办 在

不 同 服 务 范 畴 的 职 权 范 围 、 投 诉 的 处 理 流 程 等 资 料 。

若 向 公 众 披 露 该 文 件 ， 或 会 引 致 不 必 要 的 误 会 ， 即 ：

来 电 者 大 有 机 会 按 照 自 己 对 事 涉 文 件 的 理 解 ， 略 过 事

涉 热 线 的 语 音 指 示 而 直 接 联 络 通 讯 办 职 员 ， 以 致 在 未

有 听 取 和 理 解 通 讯 局 的 职 能 、 角 色 及 处 理 投 诉 的 方 法

等 资 料 之 情 况 下 提 出 投 诉 。 通 讯 办 认 为 ， 这 样 会 使 该

办 职 员 需 要 重 复 讲 解 语 音 系 统 中 已 有 的 资 料 ， 除 失 去

事 涉 热 线 的 分 流 作 用 外 ， 亦 会 不 必 要 地 耗 费 该 办 大 量

资源，损害事涉热线的日常运作。  

 

《守则》第 2 .9 (d )段  

 

(2 )  若 要 让 公 众 （ 包 括 投 诉 人 ） 清 晰 和 全 面 理 解 事 涉 文 件

的 内 容 ， 以 避 免 产 生 上 述 误 解 ， 通 讯 办 认 为 必 须 耗 费

大量资源重新编制事涉文件，包括：  

 

( a )  采用公众能明白的用词；  

 

(b )  删除热线语音系统 操作和职 员内线 等内部资 料；以

及  

 

( c )  加上解释，以明确 阐述在不 同服务 分类下该 办的职

权范围和对不同类别投诉的处理流程。  

 

本署的评论  

 

1 2 .  经 审 研 通 讯 办 所 提 供 的 资 料 和 解 释 （ 包 括 审 阅 事 涉 文 件

及 其 他 相 关 文 件 ）， 以 及 聆 听 事 涉 热 线 ， 本 署 的 评 论 如 下 。  

 

1 3 .  根 据 《 守 则 》 及 「 《 公 开 资 料 守 则 》 的 诠 释 和 应 用 指 引 」

（ 「 指 引 」 ） ， 政 府 部 门 应 以 市 民 所 索 取 的 资 料 将 予 公 开 的 基

础为本。除 非 有充分理由根据《守则》第 2 部的规定拒绝，否则

必须提供资料。  
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14 .  投 诉 人 要 求 索 取 的 是 事 涉 热 线 的 语 音 选 项 列 表 （ 上 文 第 2

段），即以文字列出所有语音选项 ，以便 他能一目 了然地 找到所

需要的服务，而无须费时逐一听取 各语音 选项后再 作出拣 选。在

通讯办备有的三份相关文件中 （上 文第 10 段）， 以 事 涉 文件 最

为接近他所需的资料。就该办指事 涉文件 载有内部 资料， 不宜未

经编制而向外披露，本署认为，在 向公众 披露前， 若要一 般市民

清楚明了其内容，确有需要先对该 文件作 出一些修 改，但 所需的

时间及资源有限。  

 

15 .  首 先 ， 事 涉 文 件 有 部 分 选 项 为 英 文 缩 写 ， 亦 有 部 分 选 项 名

称较语音系统的选项为简略。本署 认同应 修改该些 选项名 称，使

之 能 被 一 般 市 民 所 理 解 。 由 于 有 关 选 项 的 详 细 名 称 在 「 文 字

稿 」 中 已 有 ， 通讯 办 只 需 按 「 文 字 稿 」 中 的 名 称 修 改 事 涉 文 件

即可，并不繁复。  

 

16 .  此 外 ， 就 事 涉 文 件 上 有 关 系 统 操 作 和 职 员 内 线 等 内 部 资

料，通讯办只需直接删去及／或将 职员联 络资料统 一改为 「联络

职员」表示便可，更是简单之举。  

 

17 .  至 于 通 讯 办 表 示 须 在 事 涉 文 件 「 明 确 阐 述 在 不 同 服 务 分 类

下 该 办 的 职 权 范 围 和 对 不 同 类 别 投 诉 的 处 理 流 程 」 ， 本 署 留 意

到，事涉热线的众多选项中，只有 几个选 项涉及以 上资料 。来电

者选取了该些选项后，语音系统会 随即播 放一段相 关语音 说明，

但这些语音说明的篇幅均有限，且 其文字 内容在「 文字稿 」中现

成 已 有 。 如 通 讯 办 认 为 这 些 语 音 说 明 属 来 电 者 应 留 意 的 重 要 资

讯，该办只需将「文字稿」中的相 关文字 内容复制 到事涉 文件作

为备注便可，此举不会花费太多资源。  

 

18 .  事 实 上 ， 在 事 涉 文 件 加 上 有 关 文 字 说 明 并 非 必 须 。 原 因 是

事涉热线系统根本容许来电者跳过 所有选 项（即在 略过上 述语音

说明、「未有听取和理解通讯局的 职能、 角色及处 理投诉 的方法

等 资 料 」 之 情 况 下 ） ， 直 接 按 「 8」 字 以 联 络 通 讯 办 职 员 提 出 查

询或投诉（上文第 8 段）。既然如此，即使事涉文件省去相关说

明，亦不见得会损害事涉热线的日 常运作 。通讯办 可因应 情况，

衡量是否需在事涉文件加上有关说明。  
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19 .  以 上 所 述 ， 是 假 设 通 讯 办 拟 把 事 涉 文 件 发 布 予 公 众 。 但 若

该办只是把该文件因投诉人的要求 而提供 给他，则 甚至可 只作出

上文第 16 段提及的删除。若 其后 投 诉 人 有疑 问， 通 讯 办 可作 适

当解释。  

 

20 .  基于上文第 14 至 19 段的分析，本署认为通讯办可在不影响

事涉热线运作的情况下，向投诉人 披露经 适当修改 的事涉 文件。

该办作出相关修改无可避免需花费 一些资 源（如人 力和时 间），

但 所 涉 资 源 会 是 有 限 。 因 此 ， 通 讯 办 以 《 守 则 》 第 2 .9 (c )及 第

2 .9 (d )段的理由拒绝投诉人的索取资料要求，并不恰当。  

 

21 .  鉴此，申诉专员认为，这宗投诉成立。  

 

建议  

 

22 .  本 署 建 议 通 讯 办 在 作 出 所 需 的 修 改 后 ， 向 投 诉 人 提 供 事 涉

文件。  

 

通讯办对本署的初步观察的回应  

 

23 .  2019 年 3 月 19 日，本署把本署对这宗个案的初步观察和建

议（与上文第 12 -22 段大致相同）送交通讯办置评。 4 月 11 日，

该办回复本署，表示不尽同意本署 认为该 办要修改 事涉文 件所需

的资源有限的初步观察。该办强调 ，为避 免引起不 必要的 误会及

投诉，并方便公众人士使用及让他 们容易 理解，该 办认为 必须重

新编制和整理事涉文件，例如采用 能令公 众明白的 用词、 简化及

重新编排内容、删除内部资料、以 及明确 地将不同 服务分 类下通

讯办的职权范围和不同类别投诉的 处理流 程的资料 载于该 份文件

中，以确保公众人士在阅览该份文 件时清 楚知悉原 本透过 语音播

出的重要内容，令该办继续有效运 作事涉 热线系统 及处理 市民的

投诉。  

 

24 .  不 过 ， 在 考 虑 本 署 的 意 见 及 平 衡 事 涉 热 线 系 统 的 运 作 情 况

后，通讯办决定接纳本署的建议， 同意在 完成整理 后尽快 向投诉

人提供事涉文件。  
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本署的总结  

 

2 5 .  本 署 欣 悉 ， 通 讯 办 同 意 于 整 理 事 涉 文 件 后 尽 快 向 投 诉 人

提 供 。 然 而 ， 本 署 认 为 ， 通 讯 办 先 前 在 考 虑 应 否 按 《 守 则 》

向 投 诉 人 提 供 事 涉 文 件 时 ， 实 无 须 把 向 他 提 供 资 料 看 成 等 同

向 公 众 发 放 该 些 资 料 ， 因 并 无 资 料 显 示 ， 投 诉 人 在 取 得 事 涉

文 件 后 会 将 它 作 公 开 发 放 。 故 如 上 文 第 1 9 段 所 言 ， 向 投诉人

提 供 事 涉 文 件 并 无 须 把 事 涉 文 件 作 较 大 的 修 改 ， 因 而 亦 不 应

牵 涉 大 量 资 源 。 本 署 亦 认 为 ， 即 使 通 讯 办 拟 向 公 众 发 放 事 涉

文 件 ， 通 讯 办 的 回 应 （ 上 文 第 2 3 段 ） 亦 未 有 提 供 具 体 资 料 ，

支 持 其 关 于 修 改 事 涉 文 件 需 要 大 量 资 源 的 说 法 。  

 

26 .  在 仔 细 考 虑 了 通 讯 办 的 回 应 后 ， 申 诉 专 员 决 定 维 持 上 述 评

论及建议。  

 

 

 

申诉专员公署  

2019 年 5 月  




