94年度視導香港「欣安服務中心」工作執行報告
壹、前言：
為評核欣安服務中心一年來，對過境港、澳地區榮民、眷整體服務工作執行成效，並深切瞭解該中心自納入香港事務局統籌指揮、督導後，其運作情形有無窒礙難行及因應措施；核定由欣安中心主任陳國屏（本會第一處副處長兼）率隊，納編會計處邱呈述科長及第一處方矩專員等3人，於94年12月20日―23日以4天時間赴該中心視導，並代表主任委員分別拜會陸委會香港事務局、澳門辦事處、香港榮光聯誼會等單位，繼與該中心服務同仁續簽訂95年度僱用契約。（視導及拜訪行程如附件1）
貳、視導及拜訪記要：

一、視導機場欣安中心服務櫃台運作情形：

12月20日0950時抵達香港赤臘角機場後，隨即視導欣安中心設於該機場中華旅行社（香港事務局派）之服務櫃臺，實地觀察服務人員對過境之榮民、眷，服務方式、態度，處理問題之技巧與作業流程，經考核服務員林文生專員，態度親切、謙和有禮，且有耐性接受諮詢及答覆各項問題。

二、拜會中華旅行社駐赤臘角機場辦事處：

    為感謝中華旅行社（香港事務局派）同意在機場該櫃台，增設欣安中心服務櫃台，確能提昇第一線對榮民之服務功能，特於 12月20日1110時專程拜訪該社李添益主任及洪湘鳳副主任，感謝渠等對欣安中心的協助與支持，李主任表示設置聯合服務櫃台，尤能產生互補作用，共同服務嘉惠國人。

三、造訪中華航空公司黃子驥副總經理：

依據欣安中心多年來之觀察報告，榮民眷選擇搭乘華航班機人數，較其它航空公司為多，尤其榮民遭遇到各項疑難問題時，該公司服務台人員皆會主動協助，並通報欣安中心同仁前往處理，特於 12月20日1140時至中華航空公司辦公室拜會黃子驥副總經理，感謝該公司同仁對過境之榮民眷悉心的服務與照顧，另經協調同意於華航服務櫃台，增設欣安中心標示牌，登載服務項目及聯絡電話，以方便榮民、眷有事情時能迅速聯繫欣安中心，獲得協助與救濟。

四、視導欣安中心辦公室並聽取簡報：

12月20日1400時 前往位於九龍之欣安中心辦公室視導並聽取工作簡報（資料如附件2），該辦公室位於交通便捷之市區中心，約8坪大，每月租金新台幣貳萬元。內部設有接待室可供接待來訪榮民，全辦公室僅有乙台電腦，惟程式老舊，功能不足；現有兩個文書檔案櫃，惟未配置鎖匙，均亟需汰舊換新。

五、拜會香港事務局鮑正綱局長：

原訂於12月21日1000時代表主任委員拜會香港事務局鮑正綱局長，以感謝該局對欣安服務中心之鼎力協助與督勉，適值鮑局長正在處理本國學生因抗議WTO事件，遭港府拘押後續救援工作，當天中午12時30分並準備接受東森電視台採訪，在公務如此繁忙之際，並未因此取消行程，順延至1100時接見全程計30分鐘，顯示對本會這次造訪之重視，並肯定欣安中心之服務績效。之後，拜訪該局境管組方承輝組長，以強化欣安中心與香港事務局各部門間之良性互動。

六、拜會香港榮光聯誼會暨召開座談會：

12月21日1400時銜主任委員之命，專訪香港榮光聯誼會廖凱旋理事長，並與近20餘位會員座談，渠等均屆80歲之高齡，卻氣定神清，侃侃而談，除感謝主委對他們的關心與本會的服務照顧外，不時表達他們堅持一個中華民國的立場始終如一，充分展現對國家的忠誠與擁護。
七、拜會澳門辦事處陳處長崇弘：

12月22日原為澳門地區「冬至」假日，澳門辦事處陳崇弘處長卻犧牲假期率相關組長，並邀請長榮及復興航空公司負責人作陪接見，至為親切。除代表主任委員感謝渠等對欣安服務中心之支持及協助外，並交換服務榮民、眷工作心得與精進作法。當日下午並走訪澳門地區榮民、眷出入之機場、碼頭等地。

八、召開視導檢討會並與欣安中心同仁續簽約：
12月23日與欣安服務中心工作同仁，就本次視導所見召開檢討會，除要求欣安中心同仁切實檢討缺失改進，並指示未來工作重點。之後，與欣安中心同仁簽訂僱員契約，並勉不斷創新進步，恆維服務品質。

參、視導及拜訪所見與體認：
一、欣安服務中心已與香港事務局建立合作機制：

欣安服務中心自92年7月起正式納入香港事務局統籌指揮督導以來，權責區分明確，除人事運用、經費由本會負責及編列，在工作執行與管理、重大危機事件通報與處理、績效考核等事務，由香港事務局督導考核，歷經兩年餘合作，經該局評鑑雙方合作無間，確已完成功能整合，並咸認欣安服務中心能納入港局之工作團隊，不僅對外達成事權統一，且有助提升該局在香港地區建構整體服務網絡，冀望今後在既有互惠的基礎上，建構共存共榮互利的關係。
二、應於澳門辦事處增設服務據點，延伸擴大服務效能：

（一）此次拜會澳門辦事處陳崇弘處長，雙方就服務過境榮民、眷事項、範疇、通報程序等議題，相互探討並交換意見，俾建立快捷、便利之合作機制。

（二）會中陳處長一再表示，因每年藉由澳門地區中轉進入大陸地區之榮民、眷為數亦不少（全國民眾約1萬7千餘人，榮民眷約1千餘人），大部份係以陸路搭乘火車為主；惟欣安服務中心設置在香港地區，如過境榮民臨時發生特別及緊急事故時

，通報欣安中心派員處理，在時效上實緩不濟急，均由澳門辦事處代為處理，故建請本會檢討在澳門地區增設乙員服務人員，該處願配合提供服務台所需設施。

（三）考量近些年來欣安中心之地位、功能，迭遭立院質疑似與香港事務局重疊，亟欲裁撤簡併；幾經交涉辯解，始予保留，當前如欲增加乙員，勢有其困難，擬配合政府組織再造，本會提昇為退伍軍人部時，以增大服務對象、服務能量為由，說服立院准予在澳門地區增設乙員服務員。

（四）經檢討在澳門辦事處增設乙員服務員確有實需，在未補實之前，現階段擬採權宜措施，每週三固定一日，由該中心派員至澳門實施駐點服務，如遇重大及特殊事件，於接獲通報後儘速赴澳門處理。

三、香港榮光會會員赤誠愛國，展現實質的外交尖兵：

香港榮光會於民國69年1月成立，迄今已26年餘，該會現有會員168員，在現任廖凱旋理事長領導下，團結互助、對國家忠貞不二。由於港、澳地區地位特殊，故該會對於參與地方政府間的各項活動，往往有其他考量與顧慮，乃採取務實穩健的做法，深獲得香港居民對中華民國的認同與支持，充份展現多元外交

。另於座談會中渠等誠摯感謝本會協助解決就養、就醫等問題，並對本會每年派員前往香港宣慰，對主委的關懷之情深切表達了最高謝意，更以慷慨激昂的語調說：「本會沒有將他們忘記」，使渠等心中如沐春霑，倍感溫馨。會中本會並強調未來提昇為退伍軍人部，將會更積極建構完善的退輔制度，以更多資源推展海外榮民聯繫工作，彰顯本會重視、服務海外榮民的誠意及決心。
四、於榮民、眷聚集處增設服務標示牌、項目及聯絡電話：

為貫徹「榮民在哪裡、服務到哪裡」之服務宗旨，除在香港機場中華旅行社服務台（香港事務局設置），增設欣安中心「服務櫃台」，每日派員至該機場櫃台值班

，確能有效及時提供第一線便民服務。另考量過境之榮民眷因票價因素，大多選擇搭乘中華航空公司班機

，經協調華航公司副總經理黃子驥先生，同意於該公司服務櫃台，增設欣安中心服務標示牌，載明服務項目及聯繫電話，提供24小時服務，俾利過境之榮民、眷突遭各項問題時，能迅速獲得欣安中心之救援及協助。另與境管局方承輝組長協調，亦贊同於香港事務局辦公大樓（外國人由港來臺簽證處所）牆壁上，張貼欣安服務中心標示。
五、廣拓及善用社會資源，擴大服務功能：
欣安服務中心成立15年來，恪遵本會各級長官悉心指導，在海外艱苦環境中逐漸成長，至今已廣拓人際關係，除與香港事務局、澳門辦事處等建立了良好合作關係外，並能主動與香港政府及民間相關機構（如機場、航空公司、旅行社、飯店、醫院、巴士站等）保持良好互動。基於發揮多元化服務功能，本次赴港特別拜會華航駐香港地區黃子驥副總經理、長榮航空駐澳門李明杰主任、復興航空駐澳門謝百民經理，除代表本會感謝渠等對過境之榮民眷適時提供協助，並明確協助服務項目與緊急事件聯繫方法，請渠等一旦發現榮民、眷遭遇特殊事件時，能迅速通報欣安中心，俾緊急處理，共同防制意外事件發生，以維國人形象。

六、欣安中心成員具團隊紀律及優質服務精神：
該中心主任除由本會第一處副處長兼任（無給），現有副主任1員、僱員2員，均甄聘香港在地人，且精通國、粵、英語，其中副主任陳劍明係香港珠海大學社教系畢業。該中心工作同仁作合作無間，抱持每日24小時全年無休的精神，更在本會指導下提供全方位服務，成效尚佳，深獲香港事務局各級長官之肯定及榮民眷好評，年來收到致謝函計有36 人。
七、持續向過境榮民眷宣導防疫措施：

因應禽流感疫情，欣安中心在本會指導下配合香港事務局，除每日蒐集香港地區禽流感疫情資訊，另從行政院衛生署全球網站，下載避免禽流感宣導資料（如該中心簡報資料―附件3），置放機場服務櫃台，供過境榮民、眷自行索閱，並宣導做好自我健康管理。

八、欣安服務中心具存在價值與功能：
考查該中心94年度實際提供過境港、澳之榮民、眷各項服務工作成效計3,941件（如該中心簡報資料－附件2），其中尤以紓困身無分文、貧病交迫無依之榮民

，以急難救助方式，慰問、協助送醫及為其購買回程機票，與提供所需旅費，防範變成遊民，流落在香港國際機場，極力維護國家形象，此舉深獲香港事務局、澳門辦事處及港府相關機構肯定，事後從諸多榮民回饋的感謝信函中亦可得到印證。欣安服務中心極力做好維護本會及政府形象，已成為政府在中共管轄境內

，唯一無政治身分且為不可取代「服務榮民」的據點，確有其存在之價值。

肆、對欣安中心之工作指示：

於返台當日（94年12月23日），在欣安服務中心辦公室召開檢討會，就視導所見事實提出討論，俾供欣安服務中心同仁檢討策進。

一、欣安服務中心納入香港事務局指揮督導以來，迄今雙方已建立一套合作的流程模式，平時應主動積極與港局密切協調聯繫，以利服務工作之推行。另每季參加該局擴大工作會報時，應主動提報當季工作成果及重大事件處理成效，該局每次工作會報主席指裁示（事）項，由欣安中心以E-mail寄本會第一處參酌，俾利掌握全般狀況及指導。

二、做好跨部門之協調，賡續與醫院、機場各相關航空公司等業務往來單位、機構，保持良好互動，期藉地方資源之運用，提供榮民即時、週到又溫馨之服務。

三、對各項服務工作紀錄，須運用電腦儲存、建檔，以便追蹤、管考。另文書檔案應妥善裝訂、保存及管理，特注重安全。

四、現有電腦設施及檔案櫃老舊，功能不足，亟須汰舊換新，所需經費由本會第一處籌措。

五、榮民、眷利用電子郵件方式，提出各項問題及需求，應適時、快捷的回覆，以建置電腦資訊網絡服務平台

。另應鼓勵同仁主動報名參加電腦教育訓練班，以提昇電腦操作技能。

六、為因應禽流感之發生，平時即應洽妥香港當地特約醫院，俾緊急送醫；另與各飛航臺灣之航空公司櫃台建立緊急通報機制，如遇榮民眷疑似感染禽流感被拒登機，即通報欣安中心協助處理，並與本會第一處建立24小時緊急通報機制，俾指導因應。

七、貫徹以客為尊，落實全方位服務，尤其擔任機場第一線服務工作人員，應以走動式管理服務，發現榮民眷有異狀或疑難，即主動趨前協助導引，提供貼心便民服務。
八、欣安中心主要任務為服務過境港、澳地區之榮民眷，而香港為中共轄區，各項服務工作之推展、執行，絕對要避免涉及敏感之政治性議題，以防止衍生其他問題。
伍、驗證單身亡故榮民劉國寶遺產繼承案：

一、緣起：

高雄縣單身榮民劉國寶於89年8月13日因病亡故，大陸繼承人劉秀蘭女士（故員之胞妹，現住於廣東深圳），委託現住在香港之王為清先生辦理遺產繼承事宜，為防制遺產遭冒（詐）領，配合本次視導香港欣安中心時實地訪查驗證。為求審慎、公正及便利，乃約定於94年12月20日1530時在香港欣安服務中心辦公室見面相訪談。

二、主要驗證事項：

受委託人王為清先生與亡故榮民劉國寶，及故員大陸胞妹劉秀蘭女士（繼承人）之間關係？ 王為清先生是否知悉劉員生前，請柯尊仁律師事務所撰寫代筆遺囑乙封？其中尚有一筆遺款贈與鳳山代天府，是否為其本人真意？

三、訪談結果：（訪談紀錄如附件3）

（一）故榮民劉國寶係受委託人王為清先生之妻舅，故劉員大陸胞妹劉秀蘭女士（繼承人）係王為清先生之岳母。另查王為清先生之父親王正榜亦為榮民，住於臺北縣新店（已於92年往生），故經常前往臺灣探視父親及妻舅。

（二）在劉國寶先生病重住於高雄長庚醫院期間，王為清先生隨侍在側，至其往生處理完善後，始返回香港。因其岳母劉秀蘭女士住於廣東深圳，年邁體衰，且受兩岸關係條例限制無法來臺，乃義不容辭接受其岳母委託，全權辦理遺產繼承事宜。  
（三）有關劉員生前請柯尊仁律師事務所撰寫代筆遺囑

，其中有一筆款項遺贈鳳山代天府之事，經王員告知，立遺囑時他本人亦在現場，因妻舅生前在代天府當廟祝，食、宿均在廟裏，遺贈代天府為其本意，簽名及指紋確為其真跡，且該代筆遺囑內容合於法定要件，為有效遺囑。

（四）另王為清本人亦以書面向高雄地方法院為繼承表示，業於93年12 月30 日經高雄地方法院裁定「准予備查」。復比對大陸地區公證處出具之「親屬關係公證書、委託公證書」，及故劉員遺產檔案內各項資料（如大陸親屬之書信、照片、平時訪視資料、親屬關係表、家族系生態表等）等均相符。大陸繼承人劉秀蘭女士之身份為真實，本繼承案應無疑義。

陸、建議事項：
一、為提昇欣安中心電腦資訊作業功能，及建構網絡服務平台，需添購裝置更新電腦設備，以及為強化文書檔案保管安全，購置兩個新檔案櫃所需經費，由本處檢討年度內相關經費支應。
二、欣安服務中心於澳門地區增設乙員服務人員案，考量當前情勢有其困難，擬配合政府組織再造時併檢討；現階段擬採權宜措施，每週三固定一日，由該中心派員至澳門實施駐點服務，如遇重大及特殊事件，於接獲通報後迅即赴澳門處理。

三、為凝聚海外榮民共識，今後當加強海外文宣工作，透過本會全球資訊網及榮光雙周刊之發行，提供即時、新穎及豐富的資訊，期使海外榮民能從認識本會政策

，進而認同支持政府。
四、有關驗證故榮民劉國寶遺產繼承案，經多方查證（如前揭所述），大陸繼承人劉秀蘭女士確為故榮民劉國寶之胞妹，並委託其住於香港之女婿王為清先生代辦遺產繼承事宜，應無疑義。本訪談資料（影本）業已移請業管科，俾供辦理遺產繼承審查時參酌。

陸、結語：
    香港欣安服務中心成立16年來，在海外艱苦環境中深耕成長，為本會在中共管轄境內，服務過境港、澳榮民、眷之專責機構。自與香港事務局共同建立合作機制後，非但對外達成事權統一，更建構政府在港、澳地區完善之整體服務網路，實具存在之價值與功能。今後將繼續要求該中心以「顧客導向、績效導向」作為努力之方針，力求多元、創新之服務，建立優質服務之願景；並結合本會榮光雙周刊，適時報導該中心重大工作成效，以擴大其功能發揮。
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