96年度視導香港「欣安服務中心」工作執行專案報告
壹、目的：
一、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，深切瞭解該中心自納編香港事務局統籌指揮、督導後，其運作情形有無窒礙難行之處或待改進空間。

二、偕同行政院指導長官拜會駐港相關機構首長，聽取機構人員對香港欣安服務中心工作執行狀況，作為日後與陸委會研商時之意見陳述，以爭取榮民（眷）於港、澳中轉大陸地區時之最大權益。

三、代表主任委員轉達輔導會對欣安服務中心同仁工作成效之肯定與慰勞，並與中心服務同仁繼續簽訂97年度僱用契約。（視導及拜訪行程如附件1）
貳、拜訪記要：

一、「欣安服務中心」機場服務櫃台服務情形：

12月04日1150時視導人員抵達香港赤臘角機場，即於現場瞭解欣安服務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。並由中華旅行社（香港事務局派）駐赤臘角機場辦事處副主任方承輝親自解說，本會亦於機場櫃台增設欣安服務中心服務櫃台，行政院方參議對兩機構間協調合作方式深表認同，並肯定此一服務模式，鼓勵雙方持續在港為國人服務。

二、聽取欣安服務中心簡報及召開座談：

12月04日1530時，視導小組前往位於九龍欣安服務中心視導並聽取副主任陳劍明工作簡報（資料如附件2），座談時方參議轉達行政院肯定及支持欣安服務中心17年來之工作成效，期許不斷創新進步，恆維服務品質。
三、拜會陸委會香港事務局：

    12月05日上午10時，本會視導組代表主任委員拜會陸委會香港事務局，由代理局長保經榮接待，李副處長除轉達本會主任委員感謝香港事務局年來對欣安服務中心之全力協助與督勉外，同時也向行政院方參議說明兩機構合作機制，期望港局持續支持欣安中心，以爭取榮民在港最大之權益。

會後，李副處長代表主任委員對香港事務局鼎力協助與支持欣安服務中心立場表示感謝並合影留念。

四、拜訪香港事務局服務組（移民署派）：

    12月05日上午11時，本會視導組續拜訪該局服務組（移民署派），由副組長潘先偉接待，該組主要任務：配合外交部辦理國人入國證明及外國人簽證有關事宜，潘副組長告知欣安服務中心在協助處理榮民辦理入國證明相關事宜，積極認真，得到港局一致肯定及榮民（眷）嘉許，會後潘副組長與視導組合影留念。

五、走訪香港地區榮民（眷）經常出入之港口、關口等地：

      12月05日下午李副處長偕欣安服務中心人員實際勘察榮民（眷）經常出入鐵、公及水路場所，體認榮民遭遇之問題、動線及流程，以強化服務效能。

六、拜訪陸委會澳門辦事處：

（一）12月06日上午視導組拜訪陸委會澳門辦事處處長陳崇弘，方參議代表行政院表達關切之意，李副處長亦代表主任委員感謝該處對欣安服務中心之支持及協助；陳處長強調：

1.欣安中心成立迄今，確實造福及嘉惠國人（榮民）

在港澳地區之便利性。

      2.欣安服務中心在港澳是非官方性質之服務機構，其存在可協助官方無法處理之事務。

      3.建議在澳門地區增設服務人員，以利即時適時之服務需求。

        之後，李副處長代表主任委員致謝並與該處人員合影留念。

（二）當日下午由方參議、李副處長偕視導小組人員實際走訪澳門地區榮民（眷）出入之醫院、碼頭、關口等地），藉以體驗及瞭解榮民可能遭遇之問題，作為服務工作之策進及精進服務網絡。

七、與欣安中心同仁簽約： 

12月07日上午0930時李副處長代表本會與欣安服務中心同仁簽訂97年僱用契約，並勉勵所有同仁更要積極服務榮民（眷）肅立口碑，建立無可取代之地位。

八、走訪香港地區榮民（眷）經常出入之醫院：

      12月07日由欣安服務中心人員陪同李副處長實際走訪榮民（眷）經常出之醫院（香港瑪嘉烈醫院），瞭解榮民就醫時處理方式，以強化服務效能。

參、視導心得體認與所見：
一、協調合作模式已成常規： 

（1） 欣安服務中心奉行政院核定，自92年7月起，正式編入香港事務局統籌指揮督導，除人事、經費由本會運用及編列外，餘工作執行與管理、重大危機事件通報與處理、績效考核等事務，均由香港事務局直接督導考核，經4年餘，雙方合作無間，已發揮最大功能整合。
（2） 香港事務局（澳門辦事處）對欣安服務中心工作執行成效評價甚高，並咸認該中心納編港局成為工作團隊之一，不僅對外事權統一，對內有助提升該局在香港地區建構整體服務網絡，今後仍在既有互惠基礎上，建構共存、共榮、互信、互利的關係，爰願共同支持欣安服務中心在港、澳之長久運作。
二、服務效能延伸與擴充：

（1） 此次拜會澳門辦事處陳崇弘處長，雙方對過境澳門榮民（眷）服務事項、通報程序等議題，相互探討，會談中陳處長再次強調：每年藉由澳門地區轉進入大陸地區之榮民、眷數約9佰餘人，大部份以陸路火車為主，惟欣安服務中心設在香港，如過境澳門榮民臨時發生特別緊急事故，需通報該中心派員處理時，因受船程（單程需1小時）限制，時效上緩不濟急，故為建立快捷、便利之合作機制，宜在澳門辦事處設置服務台。

（2） 前揭事項併同本次視導所見，榮民（眷）進出澳門地區，若遇緊急事件，為求時效，平時請澳門辦事處協處，重大特殊事件時，欣安服務中心立即派員前往澳門處理；然為使服務效能延伸與擴充，陳處長建議澳門增設乙員實可列入研討。

三、設置服務櫃台呈現貼心服務： 

為貫徹「榮民在哪裡、服務到哪裡、用心到哪裡」之服務宗旨，併獲得香港事務局同意，自92年起於香港赤臘角機場中華旅行社（香港事務局）服務台，設立「欣安中心服務櫃台」，每日派員至機場值班，俾利過境榮民（眷）突遭各項問題時，能迅速獲得欣安服務中心妥善協助與照顧，確實發揮第一線便民服務的功能。
四、廣拓海外資源，擴大橫向聯繫：
欣安服務中心成立17年來，在海外艱苦環境中逐漸成長，至今已廣拓人際關係，除與陸委會香港事務局、澳門辦事處等建立了良好合作關係外，並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，對過境之榮民（眷）遭遇特殊事件時，迅速通報處理，共同防制意外事件發生。

五、「欣安服務中心」於港、澳地區之價值：
（1） 從服務量言：（如下表）

96年度實際提供過境港、澳之榮民、眷各項服務工作成效計2,895件，平均每日處理8人次，每人每次處理時間平均約1-2小時。

	香港欣安服務中心96年服務成果統計

	  年別

項目
	1月
	2月
	3月
	4月
	5月
	6月
	7月
	8月
	9月
	10月
	11月
	12月

	服務

人次
	248
	197
	230
	269
	279
	226
	246
	249
	278
	222
	231
	220

	合計
	2,895人次


（2） 從服務品質言：

96年特殊案例協助事項總計43件，包括：協助返臺、疾病就醫、紓困身無分文榮民及協助榮民尋親（大陸親友）等，均需隨伺在旁，全程協助。

（3） 從維護國家形象言：

為防範貧病交迫無依之榮民，流落香港國際機場，影響國際視聽，輔以急難救助慰問、協助送醫或代借購買回程機票，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。

（4） 唯一不具官方身分之服務據點：

香港欣安服務中心在服務功能上已成為政府在中共管轄境內，唯一無具官方身分且為不可取代「服務榮民」的據點，確有其存在之價值。

肆、工作指示：

回國當日（96年12月07日），於欣安服務中心召開座談會，就視導所見提出討論，俾供中心同仁檢討策進。

一、欣安服務中心納編香港事務局指揮督導以來，雙方迄今已建立合作流程機制，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，中心主動提報當季工作成果及重大事件處理成效。

二、持續做好跨部門之橫向協調聯繫，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，廣拓地方資源運用，提供榮民即時、週到又溫馨之服務。

三、發現榮民於探親返臺期間，滯留香港赤臘角機場時，應即主動妥善陪同協處，切勿發生人球事件，有損國家形象。

四、要求中心貫徹以客為尊，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」服務，發現榮民眷有異狀或疑難，即主動趨前協助引導，提供貼心便民服務。
五、指示中心同仁從事過境港、澳地區之榮民（眷）服務工作時，避免涉及敏感政治性議題，以防止衍生其他問題。

六、香港事務局新任局長履新，欣安服務中心主動說明服務工作及摘報重要協處案件，使新任局長瞭解欣安服務中心之工作效能。
伍、結語：
        香港欣安服務中心在海外艱苦環境中深耕成長了17年，已成為本會在中共管轄境內，服務過境港、澳榮民（眷）唯一不具官方的專責機構。並自與陸委會香港事務局共同建立合作機制以來，非但對外達成事權統一，對內更建構政府在港、澳地區完善之整體服務網路，實具有存在之價值與功能。今後將繼續要求該中心以「顧客、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，以擴大發揮服務功能。

	        本會96年視導「香港欣安服務中心」行程表    96.12.03

	日期
	星期
	時間
	項目
	辦理及協調事項
	備考

	1204
	二
	1010

｜

1200
	搭機赴港
	長榮（BR-867）班機
	0750時由本會出發；0850時機場報到 

	
	
	1200

︱

1230
	拜訪

及

視導
	1.拜訪香港事務局機場辦事處

方承輝副主任，感謝平時對欣安服務工作之協助。

2.視察欣安中心機場服務臺服

務內容及作業情形。
	香港機場入境大廳K段

	
	
	1230

︱

1330
	入住酒店
	君怡酒店
	尖沙嘴

	
	
	1330

︱

1500
	午膳
	
	

	
	
	1500

︱

1730
	視導
	1.聽取欣安服務中心工作簡報。

2.召開業務檢討會及座談。

3.提示未來工作重點。

4.簽訂契約。
	欣安服務中心辦公室

	
	
	1730

｜

1800
	休息
	君怡酒店
	

	
	
	1800

︱

2030
	晚餐
	
	本會視察組及欣安全體同仁參加

	
	
	2030
	休息
	自由活動
	

	1205


	三
	0800

︱

0900
	早餐
	
	

	
	
	0930

︱

1200
	拜會香港事務局
	1.感謝平日協助欣安中心辦理

榮民證件之處理。

2.協調對特殊事件（榮民無任何證件）之處理。
	參加人員：本會視察組及陳副主任、秦羽蘋專員。

	
	
	1200

︱

1400
	午膳
	
	

	
	
	1400

︱

1800
	參     訪
	走訪榮民常遭遇困難之水、陸

路進出香港之羅湖關口、皇崗

關口、中港及港澳碼頭。
	

	
	
	1830

｜

2130
	餐        會
	代表主任委員邀請保組長經榮

錢組長訓燈、唐組長殿文，潘

組長先偉、李主任添益、方副

主任承輝，欣安中心人員等晚

宴。
	視察組、欣安、及嘉賓合計14人出席

	
	
	2130
	休息
	
	

	1206
	四
	0730

︱

0830
	早餐
	
	

	
	
	0830

︱

1100
	搭船赴澳
	0915開船，航程1小時，加上前往

碼頭時間、出、入境時間，總計需

要2小時半。
	參加人員：

本會視察組及陳副主任、秦羽蘋專員

	
	
	1100

｜

1200
	拜會澳門事

務處

陳處長崇弘
	1.感謝平日協助欣安中心辦理榮民證件之處理。

2.協調對特殊事件（榮民無任

何證件）之處理。
	前往澳門人員（6人）參加

	
	
	1200

│

1430
	午膳
	代表主任委員邀請陳處長崇弘出席午餐。
	

	
	
	1430

︱

1800
	參     訪
	走訪澳門榮民出入之機場、碼頭、旅館、醫院、關口等地。
	

	
	
	1800

︱

1840
	晚     餐
	
	

	
	
	1900

︱

2100
	搭船返港
	碼頭搭船往返需費時2小時。
	

	1207
	五
	0800

︱

0900
	早餐
	
	

	
	
	0900

︱

0930
	辦理退房手續
	行李存放在欣安中心。
	

	
	
	0930

︱

1230
	參訪


	走訪香港榮民常出入之地鐵、

巴士站、瑪嘉烈醫院等地區。
	

	
	
	1230

︱

1330
	午餐
	
	

	
	
	1330

︱

1630
	返國準備
	整理行李、物品。
	欣安辦公室

	
	
	1630

︱

1715
	機場
	租6人車往機場辦理登機手續。
	1715時

機場報到

	
	
	1715

｜

1845
	晚餐

搭機返台
	1.辦理登機手續後於機場「恆香棧

餐廳」晚餐。

2.長榮BR872-1925時班機返台
	1845時進入，1925起飛

	附

記
	視導組住宿─尖沙嘴君怡酒店（三晚）。

168旅行社。
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