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圖表6  個案數字

報告年度 #

03/04 04/05 05/06 06/07 07/08

(A) 接到的查詢 12,552 11,742 14,633 15,626 12,169

(B) 接到的投訴 @ 4,661 4,654 4,266 5,606 4,987

(C) 由上年度轉入的投訴 772 1,088 719 676 942

(D) 須處理的投訴 = (B) + (C) 5,433 5,742 4,985 6,282 5,929

(E) 已處理並終結的投訴 4,345 5,023 4,309 5,340 4,644

  初步查訊後終結的投訴
  �轉介被投訴部門╱機構回覆後終結 （「現處計劃」）
  提供協助╱作出澄清後終結
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  全面調查後終結的投訴
  — 投訴已撤回╱中止調查
  — 成立
  — 部分成立
  — 不成立
  — 未有定論^

  — 投訴事項不成立，但有關機構另有行政失當之處
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  調解後終結的投訴 7 6 12 2(6*) 1(3*)

  評審後決定無須調查的投訴
  — 受條文所限不得調查 
  — 不在本署職權範圍內

1,892
1,259
633

1,948
1,132
816

1,113
351
762

2,385
394
1,991

1,246
375
871

  不予跟進的投訴 
  — 中止調查
  — 投訴已撤回
  — 不予繼續處理@
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(F) 已終結的投訴的百分比 = (E) ÷ (D) 80% 88% 86% 85% 78.3%

(G) 轉撥下年度的個案總數 = (D) - (E) 1,088 719 676 942 1,285

(H) 已完成的直接調查數目 5 5 4 4 4

(I) 已擬備的直查審研報告數目 5 6 6 5 2
# 報告年度自每年4月1日至翌年3月31日。
@ 自2006/07年度起，不包括「副本送本署的投訴」。
^ 前稱「未能就投訴是否成立作出定論」。

* 本署亦曾就三宗個案嘗試進行調解，但投訴人及╱或所涉機構不同意。

宣傳推廣及公共關係
在本年度，我們特別着重加深市民對本署職權範圍的了解，並
繼續致力向公營機構推廣積極的服務文化。

在二零零八年二月底至三月期間，我們在電視、電台、巴士及鐵
路車廂播放宣傳短片，藉此提高公眾對本署角色及職能的認識。

二零零七年十月，本署頒發申訴專員嘉許獎，表揚在處理投訴
和改善公共行政方面表現出色的公營機構及公職人員。本年度
的得獎者包括屋宇署（大獎）、司法機構政務處、學生資助辦事
處，以及24位公職人員。來自30多個公營機構逾150位代表出
席了這個隆重的頒獎典禮。

二零零七年八月底，在中國監察學會的安排下，本人率領代表
團到內地進行約一個星期的考察。我們與北京、大連及內蒙古
負責監察工作的官員深入討論，並就監察公共行政的制度和方

法交換意見。這些交流活動有助本署了解內地機構的運作，也

加強了內地官員對本署工作及理念的認識。

本署不時委託政府統計處進行主題性住戶統計調查，以衡量和

了解公眾的投訴文化，並確定市民對法定投訴渠道的期望。最

新一輪的調查於二零零七年六月進行。

這次調查有超過8,000個住戶接受訪問，結果顯示有18.4%的受

訪者曾經投訴政府部門或公營機構行政失當；而先前在二零零

三年三月進行的調查，則顯示只有13.8%。除了政府部門或公營

機構本身設立的投訴渠道和區議會或區議員之外，申訴專員公

署屬最多市民選擇的投訴渠道。本人欣悉，市民比過去更清楚

本署主動展開直接調查的權力。這些民意調查結果有助本署改

進工作方式和提升服務質素。
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工作表現及調查結果

處理查詢及投訴

在本年度內，本署接到共12,169宗查詢及4,987宗投訴，略低
於上年度的最高記錄。

圖表1  接到的查詢及投訴數目

社會上廣受關注的事件往往會觸發集體投訴。在本年度，本署
接到超過1,100宗這類投訴。

集體投訴大大改變了本署按投訴人的投訴方式所作的分類。由
於某宗集體投訴個案涉及逾700宗相關的投訴，全部以郵遞方式
向本署提出，郵寄信件因而成為本年度最多人採用的投訴方式。

圖表2  投訴方式

方式 2003/04 2004/05 2005/06 2006/07 2007/08

親臨本署 324 396 231 412 251

書面 –
  投訴表格
  �信件（郵寄）
  傳真
  電子郵件

722
1,634
972
742

934
1,599
615
821

613
1,303
863
902

586
1,002
836
2,461

486
1,829
753
1,380

電話 267 289 354 309 288

總計 4,661 4,654 4,266 5,606 4,987

投訴的主要原因

在本年度，投訴人感到不滿而提出投訴的五大原因與去年相同：

•  厚此薄彼、處事不公、選擇性執法；
•  出錯、決定╱意見錯誤；
•  不按程序辦事、延誤；

•  辦事疏忽、有缺失遺漏的情況；以及
•  監管不力。

不過，它們的先後排序有異。

查訊的結果

圖表3  經全面調查後終結的投訴個案結果分類

調查結果分類 投訴數目

成立 9

部分成立 13

投訴事項不成立，但有關機構另有行政失當之處 1

不成立 14

投訴已撤回╱中止調查 1

總計 38

圖表4  以提供協助╱作出澄清的方式終結的個案結果

結果 投訴數目

要求採取補救措施 640

沒有證據顯示行政失當 1,200

未有定論 17

總計 1,857

直接調查

在本年度，本署完成了四項主動展開的直接調查，提出共61
項建議，並完成了兩項直接調查審研工作（亦稱「小型直接調
查」）。截至本年度末，另有四項直接調查仍在進行。

圖表5  在2007/08年度完成的直接調查

日期 調查事項

2007年11月12日
康樂及文化事務署處理受資助機構涉及
利益衝突的機制

2008年2月14日 
為有特殊學習困難的學生所提供的考試
特別安排

2008年3月13日 關於水務署多收水費的指稱

2008年3月31日 有關滲水投訴的處理

我們的表現

本年度內，我們在處理查詢及安排團體參觀和講座方面，都繼
續能夠在服務承諾的時限內完成。在處理投訴方面，我們大致
都能夠在服務承諾的時限內，發出認收函件及完成初步評審。
至於評審後決定受理的個案，我們亦能把98%的個案在承諾的
六個月內完成。

成效及困難

提高公共行政的質素

在本年度，我們完成了38宗投訴個案的全面調查及四項主動進
行的直接調查，並向所涉機構提出共103項建議。這些建議主要
有六大類：
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•  制定更清晰的指引，使運作更為一致和有效
•  加強跨部門的協調安排
•  改善處理市民查詢╱投訴的措施
•  提供以客為本的服務
•  為市民提供更清晰的資料
•  為員工提供培訓

超過95%的建議已獲有關機構接納並落實。

 《公開資料守則》

申訴專員有法定權責調查關於違反 《公開資料守則》 （「守則」）的
投訴。這套行政守則訂明，若有市民提出要求，政府部門須向
他們提供所保存的資料，除非有守則內訂明的合理理由不公開
資料。市民對守則的認識雖已提高，但仍有很多市民其實並不
清楚政府有這套守則。在本年度，本署接到15宗相關的投訴（上
年度則為六宗），並終結了九宗個案（其中兩宗是由上年度轉入
的）。在處理這些個案時，本署留意到有些政府部門也不大理解
守則。其實，守則推行至今已超過11年，但市民甚至政府部門
對守則的認識還是如此缺乏，實在不能接受。政府當局必須加
大力度宣傳，尤其須提高公務員對守則的認識。

處理行政體制上的問題

本署在查訊的過程中，有時發現相同錯誤重複出現，而且是由
於行政體制上的流弊。我們會敦促所涉機構注意，或促請政府
當局關注。假如有充分理據，儘管沒有接到投訴，本署亦會主
動展開直接調查，以深入審研有關問題。

滲水問題與聯合辦事處

政府在二零零六年年中正式成立聯合辦事處（「聯辦處」）。聯辦
處是從屋宇署及食物環境衞生署抽調職員組成的，運用較佳的
技術及儀器進行測試，以「一站式」服務處理全港各區的滲水投
訴。儘管原意甚好，聯辦處在投入服務初期卻出現不少問題，
因此本署接到多宗相關投訴。本署遂主動進行直接調查，並於
今年三月完成。調查結果顯示，聯辦處的辦事程序和實行情況
均有不足，組織架構亦有多處欠妥善，例如未有包括水務署、
結構鬆散，亦無明確的統屬關係和問責機制。本署已提出多項
短期及長遠改善措施。

街道管理及協調工作

街道管理問題同樣廣受市民關注及引起不滿，問題反映出部門
之間協調不足，未能充分合作。這些問題往往處於幾個執法部
門職權範圍互相重叠的部分，要確定引用哪些法例處理，存在
很大的灰色地帶。本署正就政府當局對街道管理的措施進行直
接調查。

投訴人或部門的異議

覆檢個案

投訴人有時會不滿意我們的調查結果或結論，要求本署覆檢其
個案。在本年度，本署接到共310宗覆檢個案的要求（上年度則
有336宗）。在完成覆檢後，申訴專員改變了對七宗個案的決定
（而去年則有11宗）。

司法覆核與訴訟

在本年度，有一宗關於審批綜合社會保障援助的個案，投訴人

曾就本署的決定申請司法覆核。高等法院於考慮投訴人提交的
文件後，駁回這項申請。在另一宗關於公屋單位終止租約的個
案，投訴人向負責個案的本署人員及房屋署一名職員提出民事
訴訟，高等法院原訟法庭經聆訊後決定將訴訟剔除。

濫用投訴制度

偶爾，本署察覺到有些投訴人跡近濫用投訴制度。在一些個案
中，投訴人顯然是要向政府部門施壓，又或公報私仇，向商業
競爭對手、鄰居或其他人士報復。舉例來說，假如政府機構拒
絕順從其無理要求，投訴人便會轉而投訴有關機構。在處理投
訴時，本署定會堅持不偏不倚的基本立場，並作公正的評論。

職權範圍檢討

在上年度，本人已完成職權範圍檢討的第一部分。而在本年
度，檢討的第二部分亦已完成，探討世界各地申訴專員制度的
發展，以及若接納這些發展方向對香港申訴專員制度可能產生
的影響。這部分的檢討報告已於二零零七年十一月提交政府當
局審議。

參與其他公營機構的工作

自投訴警方獨立監察委員會（「警監會」）成立以來，申訴專員
或其代表一直是該會的當然委員。鑑於該會發生洩漏投訴警方
的市民的個人資料事件，以及個人資料私隱專員就此而進行調
查，本人認為基於存在角色衝突，而決定不應繼續參與警監會
的工作，因為個人資料私隱專員公署及警監會秘書處均在本人
職權範圍之內。為免引起角色衝突或瓜田李下之嫌，本人已要
求辭去警監會委員一職，並於二零零七年五月獲政府當局接納。

另一方面，政府當局草擬多年的 《投訴警方獨立監察委員會條例
草案》 已於二零零七年六月在憲報刋登。立法會現時正審議該條
例草案，當中一項相應修訂，是把警監會秘書處從 《申訴專員條
例》 附表中刪除。這項修訂實際上牽涉到應否把有關警監會涉嫌
行政失當或違反 《公開資料守則》 的投訴，都納入本人職權範圍
之內。

內部行政
鑑於愈來愈多市民認識到自己的權益，令服務需求不斷增加，
本署已於二零零七年十一月一日重整人手編制，把調查組由四
個增至五個，並恢復了在二零零二╱零三年度因公營部門財政
緊絀而取消的一個直接調查組。為此，本署已增聘數名全職及
兼職或臨時的調查人員，並調動了人手。

二零零七╱零八年度，本署聘用的臨時調查人員人數相等於4.4
名全職調查人員。

為了加強本署在招聘人手方面的競爭力，以及挽留人才，我們
在二零零七╱零八年度中期，參照公務員及其他公營機構的薪
酬調整幅度，檢討本署的薪酬水平。其後，我們亦調整了非首
長級人員的入職起薪點，以縮窄本署人員與公務員之間的薪酬
差距。不過，本署個別職系的薪酬福利條件仍維持在不高於公
務員相類職級的水平。

在職員發展方面，本署向來十分重視員工培訓。我們又認為與其
他機構交流經驗能夠令彼此獲益。二零零八年三月，本署與平等
機會委員會及個人資料私隱專員公署聯合舉辦了一個研討會，
就機構的運作模式、服務提供方法及客戶服務技巧等方面交換心
得。這次研討會不僅增進大家的諒解，也開拓了合作空間。


