
 

 

 

调查报告  

对教育局的投诉  

延误验配助听器  

 
 

投诉  
 

2018 年 12 月 10 日，投诉人向本署投诉教育局延误为她的

儿子验配助听器。  

 

投诉人提供的资料  
 

2 .  投诉人的儿子（当时为 17 个月大）于 2018 年 9 月初在卫

生 署辖 下屯门儿童体能智力测 验 中 心 （ 「 测 验 中 心 」 ） 评估为中

度 弱 听 ， 并 获 该 署 转 介 到 教 育 局 接 受「 助 听 器 验 配 及 相 关 服

务 」 （「验 配 服务」），以验配助听器。  

 

3 .  投 诉 人 从 测 验 中 心 及 教 育 局 得 悉 ， 教 育 局 为 儿 童 验 配 助 听

器一般需约 1 个月。然而，投诉人于 2018 年 10 月初带同儿子到

教 育 局 接 受 「 验 配 服 务 」 时 ， 该 局 职 员 却 告 知 她 ： 该 局 正 转 换

服务供应商，暂时未能提供相 关 服务。同年 12 月，投诉人向教

育局查询，该局表示仍未与供应商达成协议，暂时未能提供「验

配 服务」。  

 

调查工作  

 
4 .  经 审 研 投 诉 人 提 供 的 资 料 后 ， 申 诉 专 员 决 定 就 这 宗 投 诉 展

开 全 面 调 查 ， 并 于 2018 年 12 月 21 日 按 《 申 诉 专 员 条 例 》 第

12 (1 )条致函教育局局长通知有关决定，以及要求该署提供资料。

教育局于 2019 年 2 月 25 日向本署提交资料。 3 月 7 日，本署要

求 教 育 局 再 提 交 资 料 。 教 育 局 于 5 月 3 日 向 本 署 提 交 进 一 步 资

料。 5 月 31 日，本署把调查报告草拟本送交教育局参阅，并于 6

月 26 日 收 到 该 局 的 书 面 回应 。 经 详 细 考 虑 该 局 的 回 应 后 ， 本 署

完成这份调查报告。  
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教育局的回应  
 

「验配服务」  
 
5 .  教 育 局 一 直 有 为 经 医 生 或 听 力 学 家 评 定 为 有 听 障 的 儿 童

（ 包 括 幼 儿 、 学 前 儿 童 及 学 生 ） 提 供 「 验 配 服 务 」 ， 以 验 配 助

听 器。当中包括由医院管理局 （ 「 医 管 局 」 ） 及 卫 生 署 转 介 的 个

案。  

 

6 .  在 2005 年 前 ， 教 育 局 直 接 向 相 关 儿 童 提 供 「 验 配 服

务」。自 2005 年开始，该局改为委聘供应商为儿童提供 3 年免

费 「 验 配 服 务 」 ， 包 括 进 行 听 力 检 查 （ 包 括 周 年 听 力 检 查 ） 、

验 配／维修／调校助听器， 以 及 维 修 ／ 更 换 耳 模 。 教 育 局 每 两 年

会 重新招标供应商，并会在相 关 合 约 届 满 前 半 年 开 始 筹 备 招 标 工

作。  

 

7 .  教 育 局 收 到 转 介 个 案 后 会 约 见 家 长 了 解 儿 童 的 情 况 ， 并 会

为 有 需 要 验 配 助 听 器 的 儿 童 发 出 服 务 凭 证 。 家 长 取 得 服 务 凭 证

后 ， 须 于 两 个 月 内 联 络 外 判 供 应 商 安 排 接 受 「 验 配 服 务 」 。 一

般而言，相关儿童可于 1 至 2 个月内完成验配助听器。  

 

招标新「验配服务」合约的经过  
 
8 .  教 育 局 上 一 期 的 「 验 配 服 务 」 合 约 于 2018 年 8 月 底 届

满。该局于 2018 年 1 月开始筹备下一期招标，包括进行投标前

问 卷调查，以及要求局内物 料 供 应 组 及 律 政 司 审 议 招 标 文 件 。 由

于是次审议招标文件所需的时间较过往长，故此教育局于 7 月底

才获得完成审批的招标文件。  

 

9 .  教育局于 8 月初展开新 「 验 配 服务」合约招标程序，并将

招标时间由过往 3 星期延长至近 6 星期，以吸引更多合资格供应

商 投 标 。 9 月中招标结束后 ， 教 育 局 发 现 唯 一 入 标 的 供 应 商 未 能

完 全符合招标要求，故此没有 采 纳 该 标 书 。 该 局 其 后 草 拟 招 标 评

审 报 告 ， 经 局 内 物 料 供 应组审 阅 后 ， 于 10 月 底 将 报 告 提 交 政 府

物 流 服 务 署 （ 「 物 流 署 」）审 批 。 教 育 局 于 11 月 中 接 获 物 流 署

批示取消上述招标。  

 

10 .  为 吸 引 更 多 供 应 商承 接 「验 配 服 务 」 合 约 ， 教 育 局 调 整 了

合 约 条 件 ， 并 改 以 报 价 形式发 出 合 约 。 教 育 局 于 12 月 发 出 报 价



  

邀 请，惟没有供应商作出报价 。 教 育 局 再 调 整 相 关 合 约 条 件 后 ，

于 12 月底再发出报价邀请。报价邀请于 2019 年 1 月初截止，惟

只有 1 间供应商作出报价，报价亦远超教育局的预算及政府采购

报 价上限。教育局与该供应 商 商 讨 调 整 报 价 不 果 后 ， 决 定 不 采 纳

该报价。  

 

未能提供「验配服务」后所采取的措施  
 
11 .  由于上一期「验 配 服务」合约于 2018 年 8 月底届满后，

教育局仍未委聘新供应商，故此该局于 2018 年 8 月底至 12 月期

间 采 取 了 不 同 措 施 ， 以 应 付 短 期 需 求 ， 包 括 要 求 上 一 期 「 验 配

服务」合约供应商以合约余额向该局 2018 年 9 月接获的新个案

提 供 「 验 配 服 务 」 、 以 紧 急 小 额 采 购 形 式 向 一 所 非 政 府 服 务 机

构 （「服务机构」）购买印制耳模及助听器验配服务、调整「验

配 服 务」合约条件以吸引更多供应商投标，并改以报价形式发出

合 约 （ 上 文 第 10 段 ） ， 以 及 与 医 管 局 商 讨 合 作 提 供 「 验 配 服

务」等。  

 

最新发展  
 

12 .  教育局已于 2019 年 1 月恢复提供「验 配 服务」，包括于 1

月 初 开 始 向 服务机构购买印 制 耳 模 及 助 听 器 验 配 服 务 ， 以 及 于 1

月 中开始租用医管局辖下伊 利 沙 伯 医 院 的 听 力 中 心 ， 由 教 育 局 的

听力学家向儿童提供「验 配 服务」。  

 

13 .  教育局于 2018 年 9 月 1 日至 12 月 31 日（合共 4 个月）暂

停提供「验 配 服务」期间，共接获 47 宗新个案及 18 宗需更换

助听器的旧个案。于 2018 年 9 月接获的其中 10 宗新个案已由教

育 局 上 一 期 「 验 配 服 务 」 合 约 供 应 商 以 合 约 余 额 提 供 （ 上 文 第

11 段）。此外，教育局于 2019 年 1 月恢复提供「验 配 服务」后

（上文第 12 段），已于 1 月初向服务机构转介 7 宗有急切需要

的新个案（包括投诉人的儿子），以及于 1 月中分别安排 30 宗

新个案及 18 宗旧个案到伊利沙伯医院的听力中心接受「验 配 服

务」。  

 

14 .  投诉人的儿子已于 2019 年 1 月 15 日接受服务机构的印制

耳模服务，并于 2 月 19 日获验配助听器。  

 

15 .  此 时 ， 教 育 局 发 现 现 时 提 供 助 听 器 验 配 服 务 的 供 应 商 数 目

较 少 ， 外 判 「 验 配 服 务 」 实 不 能 确 保 服 务 供 应 的 稳 定 性 ， 故 此
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决定取消外判「验 配 服务」的安排，并于 2019 年 4 月初重开该

局 的 听 力 测 验 室 ， 恢 复 由 该 局 直 接 提 供 「 验 配 服 务 」 。 此 外 ，

教 育局亦停止向服务机构购 买 印 制 耳 模 及 助 听 器 验 配 服 务 ， 并 会

于 2019 年 6 月底后停止租用伊利沙伯医院的听力中心。  

 

改善措施  
 
16 .  教 育 局 采 取 了 以 下改善 措 施 ， 避 免 「验 配 服 务 」 再 次 受 到

影响：  
 

  与 食 物 及 卫 生 局 ， 以 及 医 管 局 订 定 长 期 合 作 方 案 ， 为 儿

童提供「验 配 服务」，并预计于 2019 年 9 月初实施；  

 

  会 按 「验 配 服 务 」 的 运 作 情 况 ， 考 虑 研 究 以 定 额 资 助 模

式 （ 包 括 现 金 券 ） 提 供 「验 配 服 务 」 的 可 行 性 ， 以 让 家

长自行为子女验配助听器；  

 

  以 不 定 期 分 批 形 式 向 助 听 器 供 应 商 购 入 助 听 器 ， 以 确 保

助听器的供应；以及  

 

  在 紧 急 情 况 下 ， 考 虑 再 租 用 伊 利 沙 伯 医 院 的 听 力 中 心 提

供「验 配 服务」。  

 

本署的观察所得及评论  
 

17 .  听 障 会 影 响 儿 童 发展 ， 尽 早 接 受 「验 配 服 务 」 ， 可 减 低 相

关影响。因此，这项服务属不可或缺，亦不应延误。  

 

18 .  教育局清晰知道，上一期的「验 配 服务」合约于 2018 年 8

月 底便届满，但在年中仍未 获 得 完 成 审 批 的 招 标 文 件 时 （ 上 文 第

8 至 10 段），该局理应已意识到服务可能会受影响。事实上，该

局于 8 月初的招标，至 9 月中才截止招标，鉴于由截止招标至签

订 合约仍需一定的时间，服 务 会 暂 停 至 少 一 个 月 ， 但 该 局 却 仍 待

8 月 底 才 开 始采取及研究应 变 措 施 。 然 而 ， 研 究 及 落 实 相 关 措 施

需 时，除少量的个案可由上一 期 合 约 供 应 商 以 合 约 余 额 提 供 服 务

（上文第 13 段）外，整体服务最终由 2018 年 9 月 1 日至 12 月

31 日停顿共 4 个月，至 2019 年 1 月才恢复。  

 

19 .  本 署 认 为 ， 教 育 局 在 预 见 「 验 配 服 务 」 必 然 会 受 到 影 响

时 ， 没 有 及 早 订 定 应 变 措施 ， 最 终 令 55 名 儿 童 （ 包 括 投 诉 人 儿
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子的 37 宗新个案及 18 宗旧个案）需延期验配助听器，令他们的

学习发展受到不必要的影响，该局实是难辞其咎。  

 

20 .  此 外 ， 教 育 局 延 长 招 标 期 ， 但 唯 一 的 标 书 不 符 要 求 ， 以 致

须取消招标（上文第 9 段）；转而发出报价邀请，又因乏人问津

而 须 作 调 整 ， 调 整 后 唯 一 报 价 者 的 索 价 又 远 超 上 限 （ 上 文 第 10

段 ），显示该局对市场欠了 解 ， 招 标 前 缺 乏 充 分 准 备 。 直 至 须 暂

停 服务，才察觉提供助听器 验 配 服 务 的供应 商 数 目 少 ， 难 保 服 务

稳 定 性 ， 最 后 改 由 该 局 直接提 供 服 务 （ 上 文 第 15 段 ） 。 此 事 反

映教育局对招标工作所需的准备功夫的认知甚为不足。  

 

结论  
 

21 .  综合上文第 17 至 20 段 所述，申诉专员认为，这宗投诉成

立。  

 

建议  
 

22 .  本署建议教育局：  

 

( 1 )  密 切 留 意 新 安 排 的 运 作 ， 如 发 现 有 未 如 理 想 之 处 ， 立

即采取补救措施，避免令有需要的学童再受影响。  

 

( 2 )  为 有 需 要 作 招 标 工 作 的 职 员 提 供 适 当 培 训 ， 确 保 类 似

事件不会重现。  

 

教育局对调查报告草拟本的回应  
 

23 .  教 育 局 同 意 本 署 的 评 论 及 接 纳 上 述 建 议 ， 并 会 加 强 安 排 向

需要作招标工作的职员提供相关培训。  

 

总结  
 

24 .  申 诉 专 员 欣 悉 教 育 局 对 报 告 内 容 的 正 面 回 应 ， 本 署 会 继 续

跟进，直至建议全面落实。  

 

 

申诉专员公署  

2019 年 6 月  
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