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有 關 水 務 署 多 收 水 費 的 指 稱 的 直 接 調 查  

 

 
本署根據《申訴專員條例》第 7 ( 1 ) ( a ) ( i i )條，就水務署

被指多收水費事主動展開直接調查。這次直接調查的背景、

目的和範圍載於附件 A。  

 

有 關 食 物 環 境 衞 生 署 監 察 有 檢 控 時 限 的 個 案  
的 情 況 的 直 接 調 查  

 
 
調查報告摘要載於附件 B。  

 

查詢  

 

 
如 有 查 詢，請 與 高 級 外 務 主 任 陳 錫 霞 女 士 聯 絡（ 電 話 ：

2629  0565；電郵： kathleenchan@omb.gov.hk）。  
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二 零 零 七 年 三 月 二 十 二 日



附 件 A  

 

申 訴 專 員 直 接 調 查  

對 有 關 當 局 多 收 水 費 的 指 稱  

 

 

申 訴 專 員 根 據 《 申 訴 專 員 條 例 》 第 7 ( 1 ) ( a ) ( i i )條 ， 就 水 務 署 被

指 多 收 水 費 事 ， 主 動 展 開 直 接 調 查 。  

 

申 訴 專 員 戴 婉 瑩 女 士 今 天（ 二 零 零 七 年 三 月 二 十 二 日 ）指 出 ：

「 引 致 多 收 水 費 的 投 訴 的 原 因 不 一 而 足 ， 包 括 喉 管 滲 漏 、 水 錶 損 壞 、

用 戶 延 誤 取 消 登 記 。 我 所 關 注 的 是 ， 不 少 投 訴 看 來 是 因 為 水 務 署 處 理

欠 佳 ， 因 此 水 費 累 積 到 龐 大 數 額 。 此 外 ， 水 務 署 處 理 多 收 水 費 個 案 的

表 現 亦 未 如 理 想 。 」  

 

戴 婉 瑩 女 士 表 示：「 這 種 情 況 顯 示 水 務 署 保 障 用 戶 權 益 的 安 排

上 可 能 出 了 問 題 ， 而 發 出 水 費 單 及 處 理 關 於 水 費 的 投 訴 的 程 序 ， 亦 出

現 了 問 題 。 另 一 方 面 ， 市 民 對 於 登 記 用 戶 的 權 利 和 義 務 ， 也 可 能 認 識

不 足 。 」  

 

這 項 直 接 調 查 的 範 圍 如 下 ：  

 

( a )  引 致 多 收 水 費 的 投 訴 的 原 因 ；  

( b )  處 理 多 收 水 費 的 投 訴 的 程 序 和 做 法 ；  

( c )  解 決 水 費 爭 議 的 方 法 及 跟 進 行 動 ；  

( d )  就 這 類 投 訴 而 採 取 的 補 救 措 施 ；  

( e )  豁 免 或 註 銷 水 費 的 準 則 ； 以 及  

( f )  豁 免 或 註 銷 水 費 的 程 序 和 做 法 。  

 
 本 署 歡 迎 市 民 就 這 項 調 查 提 出 意 見 。 請 於 二 零 零 七 年 四 月 二

十 三 日 或 之 前 ， 以 郵 遞 、 傳 真 或 電 郵 方 式 ， 將 意 見 送 達 本 署 （ 地 址 ：

香 港 干 諾 道 中 1 6 8 - 2 0 0 號 信 德 中 心 招 商 局 大 廈 3 0 樓；傳 真 號 碼： 2 8 8 2  

8 1 4 9； 電 郵 地 址 ： c o m p l a i n t s @ o m b u d s m a n . g o v. h k）。  

 

申 訴 專 員 公 署  

二 零 零 七 年 三 月  



附 件 B  

 

直 接 調 查 報 告 摘 要  
 

食 物 環 境 衞 生 署 監 察 有 檢 控 時 限 的 個 案 的 情 況  

 

 

背 景 資 料  

 

 食 物 環 境 衞 生 署（「 食 環 署 」）負 責 執 行 關 於 食 物 安 全 及 環 境

衞 生 的 條 例 和 規 例 ； 法 例 規 定 有 關 罪 行 必 須 在 六 個 月 的 法 定 時 限 內 提

出 檢 控 。  

 
2 .  本 署 從 處 理 投 訴 中 注 意 到，食 環 署 有 時 因 過 了 法 定 時 限 而 未 能

檢 控 違 法 者 。 本 署 的 初 步 審 硏 顯 示 ， 這 方 面 存 在 行 政 制 度 上 的 流 弊 。

因 此 ， 申 訴 專 員 在 二 零 零 六 年 九 月 十 四 日 宣 布 根 據 《 申 訴 專 員 條 例 》

（ 第 3 9 7 章 ） 第 7 ( 1 ) ( a ) ( i i )條 主 動 展 開 直 接 調 查 。 這 項 直 接 調 查 的 範

圍 如 下 ：  

 

( g )  食 環 署 處 理 有 檢 控 時 限 的 個 案 的 程 序 和 方 式（ 並 非 檢 控

與 否 的 決 定 ）； 以 及  

 
( h )  該 署 有 否 監 察 制 度 ， 以 及 能 否 保 證 適 時 採 取 檢 控 行 動 。  

 

 
檢 控 程 序  

 
3 .  食 環 署 在 全 港 共 有 1 9 個 分 區 環 境 衞 生 辦 事 處 ， 分 由 港 島 、 九

龍 及 新 界 區 各 一 名 助 理 署 長 （ 行 動 ） 負 責 ， 全 面 統 籌 地 區 內 的 環 境 衞

生 事 宜 。 此 外 ， 食 物 監 察 及 管 制 科 亦 隸 屬 另 一 名 助 理 署 長 ， 負 責 處 理

與 食 物 有 關 的 個 案 。 衞 生 事 務 工 作 手 冊 列 明 有 關 檢 控 程 序 。  

 

 

分 區 工 作   

 
4 .   分 區 環 境 衞 生 辦 事 處 負 責 管 理 街 市、清 潔 街 道、 管 理 小 販 、
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巡 查 持 牌 食 肆 和 採 取 執 法 行 動 等 工 作 。 分 區 行 動 主 任（「 行 動 主 任 」）

若 發 現 有 違 法 行 為 ， 會 擬 備 傳 票 檔 案 ， 向 職 級 為 高 級 衞 生 督 察 （ 「 高

級 督 察 （ 分 區 ） 」 ） 的 分 組 主 管 報 告 。 高 級 督 察 （ 分 區 ） 1會 審 核 傳 票

檔 案，確 保 有 充 分 表 面 證 據 提 出 檢 控，然 後 把 檔 案 送 交 總 部 的 檢 控 組 。  

 

 

檢 控 組  

 

5 .  檢 控 組 在 收 到 傳 票 檔 案 後 ， 會 採 取 下 列 行 動 ：  

  
( a )  文 書 人 員 登 記 收 到 的 個 案 ， 並 在 檔 案 套 釘 上 便 條 ， 提 示

檢 控 時 限 屆 滿 日 期 （「 檢 控 時 限 」）。  

 
( b )  高 級 衞 生 督 察 （ 檢 控 ）（ 「 高 級 督 察 （ 檢 控 ）」） 覆 核 有

關 證 據 ， 假 如 發 現 有 不 妥 之 處 ， 把 檔 案 退 回 分 區 ， 以 便

提 供 進 一 步 證 據 或 作 澄 清 。  

  
( c )  假 如 個 案 沒 有 問 題 ， 高 級 督 察 （ 檢 控 ） 把 檔 案 交 給 文 書

人 員 ， 以 便 編 配 部 門 檔 號 。  

  
( d )  文 書 人 員 隨 而 把 資 料 輸 入 司 法 機 構 的「 個 案 及 傳 票 管 理

系 統 」， 以 便 發 出 傳 票 。 若 個 案 過 了 檢 控 時 限 ， 系 統 會

自 動 拒 絕 處 理 。  

 

 

撤 銷 檢 控  

 
6 .  個 案 若 由 於 過 了 檢 控 時 限 或 其 他 原 因 而 要 撤 銷 檢 控，須 獲 衞 生

總 督 察 （ 分 區 ） 批 准 。 假 如 個 案 因 投 訴 而 起 ， 則 高 級 督 察 （ 分 區 ） 須

把 有 關 結 果 告 知 投 訴 人 。  

 

 

                                                 
1 為 求 精 簡 ，投 訴 若 是 由 食 物 監 察 及 投 訴 組 負 責 處 理 ，則 本 報 告 中 所 述 的 高 級 督 察（ 分

區 ） 亦 指 該 組 的 高 級 督 察 。  
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觀 察 所 得 及 意 見  

 
7 .  過 去 三 年 ， 共 有 3 3 份 傳 票 過 了 檢 控 時 限 ， 原 因 如 下 ：  

 

原 因  傳 票 數 目  

錯 誤  3  

對 法 例 規 定 不 了 解  3  

誤 放 檔 案  2  

延 誤  1 2  

政 府 化 驗 所 在 檢 控 時 限 過 後 才 發

出 報 告  
1 1  

律 政 司 在 檢 控 時 限 當 日 或 之 後 才

提 供 意 見  
2  

 
8 .  檢 控 與 否 屬 於 部 門 政 策，不 在 是 次 調 查 的 範 圍 之 內。然 而，本

署 的 調 查 顯 示 了 下 列 問 題 ：  

 
( a )  當 局 一 旦 決 定 檢 控 ， 絶 不 應 該 因 執 法 人 員 疏 忽 或 延 誤 而

讓 違 例 者 逍 遙 法 外 ；  

 
( b )  署 方 應 該 與 政 府 化 驗 所 加 強 協 調 ；  

 
( c )  署 方 的 監 察 機 制 似 有 若 無 ； 以 及  

 
( d )  有 權 批 准 撤 銷 檢 控 個 案 的 人 員 職 級 太 低 。  

 
9 .  就 那 些 未 能 檢 控 的 個 案，本 署 撮 錄 了 下 列 一 些 例 子，說 明 過 了

檢 控 時 限 的 各 種 原 因 。  

 
1 0 .  不 負 責 任 的 審 核 態 度。個 案 一：食 環 署 某 人 員 態 度 散 漫；忽 略

了 檔 案 內 的 另 外 兩 張 傳 票 表 格 。 假 如 他 能 仔 細 翻 閱 檔 案 ， 查 核 是 否 有

充 分 證 據 進 行 檢 控 ， 理 應 注 意 到 共 有 三 項 罪 行 在 三 個 不 同 日 期 發 生 。  
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1 1 .  處 理 個 案 曠 日 持 久。個 案 二：檢 控 組 需 時 近 三 個 月 才 為 個 案 編

配 部 門 檔 號 及 申 請 發 出 傳 票 。  

 
1 2 .  錯 誤 計 算 檢 控 時 限。根 據 法 律 意 見，擅 自 更 改 申 領 牌 照 處 所 圖

則 的 個 案 ， 檢 控 時 限 通 常 由 最 後 一 次 核 對 核 准 圖 則 的 日 期 開 始 計 算 ，

而 非 由 發 現 違 規 的 日 期 起 計 。 個 案 三 便 是 因 為 對 此 不 了 解 ， 錯 誤 計 算

以 致 過 了 檢 控 時 限 。 在 三 年 內 ， 有 三 宗 個 案 是 由 於 這 個 原 因 而 過 了 檢

控 時 限 。 食 環 署 應 考 慮 修 訂 法 例 ， 以 便 該 署 職 員 能 在 發 現 有 人 擅 自 更

改 圖 則 後 六 個 月 內 提 出 檢 控 。  

 
1 3 .  沒 有 徹 底 跟 進。個 案 四：檢 控 組 人 員 誤 放 檔 案，其 後 檔 案 雖 被

尋 回 ， 但 已 過 檢 控 時 限 。 個 案 五 ： 傳 票 檔 案 從 未 送 達 檢 控 組 ， 但 負 責

發 送 該 檔 案 的 分 區 辦 事 處 人 員 竟 懵 然 不 知 。 這 不 但 顯 示 派 遞 程 序 可 能

有 紕 漏 ， 亦 說 明 檢 控 組 與 分 區 辦 事 處 人 員 之 間 溝 通 不 足 ， 也 無 制 度 上

的 跟 進 。  

 
1 4 .  個 案 管 理 欠 佳 。 個 案 六 ： 法 定 時 限 已 迫 在 眉 睫 ， 高 級 督 察（ 分

區 ） 亦 曾 多 次 提 示 行 動 主 任 個 案 緊 急 ， 但 後 者 依 然 愛 理 不 理 ， 結 果 過

了 檢 控 時 限。作 為 組 別 主 管，高 級 督 察（ 分 區 ）理 應 採 取 更 積 極 行 動 ；

若 敦 促 行 動 主 任 跟 進 無 效 ， 便 應 另 作 跟 進 。  

 

 
個 案 的 分 類  

 
1 5 .  個 案 七：政 府 化 驗 所 在 檢 控 時 限 過 後 才 向 食 環 署 提 交 報 告，表

示 證 據 不 足 。 本 署 認 為 ， 食 環 署 在 將 這 類 個 案 分 類 時 ， 應 坦 白 承 認 撤

銷 撿 控 是 由 於 過 了 檢 控 時 限 ， 並 非 純 粹 因 為 證 據 不 足 。  

 
1 6 .  食 環 署 及 政 府 化 驗 所 已 主 動 採 取 措 施，縮 小 時 間 差 距。然 而 ，

食 環 署 應 提 醒 政 府 化 驗 所 時 間 緊 迫 ， 並 查 詢 化 驗 進 展 ， 以 趕 及 檢 控 時

限 。  

 
1 7 .  延 誤 將 食 物 樣 本 送 交 化 驗。個 案 八：投 訴 人 遲 了 數 小 時 才 向 食
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環 署 投 訴 ， 而 食 環 署 人 員 則 遲 了 四 天 才 將 一 個 奶 類 樣 本 送 交 化 驗 及 分

析 。 食 環 署 就 檢 控 時 限 徵 詢 法 律 意 見 ， 律 師 認 為 ， 由 於 上 述 延 遲 ， 成

功 檢 控 的 機 會 甚 微 ， 結 果 只 好 撤 銷 個 案 。  

 

 
撤 銷 檢 控  

 
1 8 .  審 批 撤 銷 檢 控 的 決 定 要 有 一 致 準 則，必 須 有 首 長 級 人 員 參 與 。

審 批 人 員 亦 應 審 閱 給 投 訴 人 的 覆 函 ， 以 免 出 現 下 列 錯 誤 ， 影 響 執 法 行

動 的 威 信 。  

 
1 9 .  在 個 案 八，食 環 署 起 初 通 知 投 訴 人 會 提 出 檢 控，但 三 個 星 期 後

卻 告 訴 他 不 會 檢 控 。 這 種 出 爾 反 爾 的 情 況 只 會 令 投 訴 人 感 到 疑 惑 和 失

望 ， 而 對 該 署 失 去 信 心 。 食 環 署 與 投 訴 人 聯 絡 時 應 小 心 謹 慎 ， 確 保 資

料 準 確 及 維 持 高 透 明 度 。  

 
2 0 .  本 署 所 研 究 的 個 案 中，有 兩 宗 是 由 於 食 環 署 誤 放 傳 票 檔 案 而 致

過 了 檢 控 時 限 。 然 而 ， 署 方 給 予 投 訴 人 的 解 釋 卻 與 事 實 不 符 。 個 案 四

的 檢 控 時 限 實 為 二 零 零 五 年 七 月 三 日 ， 但 食 環 署 在 向 投 訴 人 解 釋 為 何

不 作 檢 控 時 ， 卻 隱 瞞 真 相 ， 只 表 示 所 涉 無 牌 食 肆 已 於 二 零 零 五 年 七 月

三 十 一 日 停 止 營 業 ， 對 於 過 了 檢 控 時 限 則 隻 字 不 提 ， 企 圖 蒙 混 過 關 。  

 
2 1 .  個 案 五 的 檔 案 資 料 顯 示 證 據 充 足。然 而，食 環 署 卻 向 投 訴 人 表

示 因 證 據 不 足 而 決 定 撤 銷 檢 控 ， 這 亦 是 與 事 實 完 全 不 符 。  

 
2 2 .  上 述 蓄 意 提 供 虛 假 資 料 的 做 法 ， 其 實 是 企 圖 以 撒 謊 來 掩 飾 錯

誤 ， 這 做 法 會 令 巿 民 懷 疑 署 方 的 誠 信 ， 這 樣 錯 上 加 錯 ， 比 原 先 錯 誤 的

本 質 更 為 嚴 重 。  

 

 
結 論  

 
2 3 .   適 時 及 妥 善 管 理 個 案，尤 其 是 決 定 撤 銷 檢 控 等 重 大 問 題，對

於 有 效 地 執 行 職 務 以 維 護 公 義 至 為 重 要 。 為 此 ， 在 本 署 展 開 是 次 直 接
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調 查 後 ， 食 環 署 已 決 定 由 總 部 負 責 監 察 未 終 結 的 個 案 ， 並 推 行 其 他 改

善 措 施 。 本 署 認 為 ， 首 長 級 人 員 應 審 視 整 體 情 況 ， 對 於 不 予 繼 續 跟 進

（ 不 論 原 因 為 何 ） 及 已 終 結 的 檢 控 個 案 ， 均 應 加 以 監 察 。 該 署 亦 應 就

已 提 出 檢 控 （ 說 明 所 花 時 間 ） 及 撤 銷 檢 控 （ 說 明 理 由 ） 的 個 案 定 期 向

總 部 呈 交 報 表 ， 以 供 審 核 及 讓 首 長 級 人 員 抽 查 有 關 檔 案 。  

 
2 4 .  食 環 署 已 採 取 補 救 措 施，改 善 處 理 決 定 提 出 檢 控 的 個 案 及 監 察

個 案 進 展 的 程 序 ， 本 署 對 此 表 示 讚 賞 。 然 而 ， 這 些 補 充 指 示 及 指 引 均

是 透 過 電 郵 發 出 。 該 署 實 應 將 它 們 編 訂 後 納 入 工 作 手 冊 之 中 ， 不 時 予

以 檢 討 及 在 有 需 要 時 更 新 。  

 
2 5 .  食 環 署 透 過 執 行《 公 眾 衞 生 及 市 政 條 例 》及 各 項 規 例，保 障 食

物 安 全 及 公 眾 衞 生。對 此，市 民 抱 有 很 高 的 期 望。即 使 是 一 兩 次 差 錯 ，

也 可 能 會 嚴 重 損 害 食 物 安 全 ， 並 影 響 市 民 對 法 例 及 執 法 部 門 的 信 心 ，

因 此 ， 食 環 署 總 部 必 須 嚴 密 監 察 。  

 
2 6 .  根 據 上 述 觀 察 所 得，申 訴 專 員 向 食 物 環 境 衞 生 署 署 長 提 出 下 列

建 議 ：  

 
分 區 2工 作  

 
( 1 )  檢 討 分 區 工 作 與 檢 控 組 之 間 的 協 調 ， 確 保 有 緊 密 直 接

的 聯 繫 （ 第 1 3 段 ）；  

 
( 2 )  檢 討 文 件 派 遞 程 序 （ 第 1 3 段 ）；  

 
( 3 )  向 所 有 高 級 督 察（ 分 區 ）灌 輸 妥 善 管 理 個 案 的 觀 念（ 第

1 4 段 ）； 以 及  

 
( 4 )  檢 討 處 理 食 物 樣 本 ， 特 別 是 容 易 腐 爛 的 食 物 樣 本 的 程

序 ， 確 保 適 時 進 行 分 析 （ 第 1 7 段 ）。  

 

                                                 
2 為 求 精 簡 ， 本 報 告 所 述 的 分 區 亦 指 食 物 監 察 及 投 訴 組 。 
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檢 控 組  

 
( 5 )  檢 討 處 理 提 出 檢 控 的 個 案 及 查 核 證 據 的 程 序 （ 第 1 0

段 ）；  

 
( 6 )  令 職 員 明 白 ， 高 級 督 察 （ 檢 控 ） 須 為 文 書 人 員 負 責 的

工 作 承 擔 責 任 （ 第 1 0 段 ）；  

 
( 7 )  提 示 職 員 必 須 注 意 檢 控 時 限 （ 第 1 1 段 ）；  

 
( 8 )  提 示 職 員 迅 速 採 取 行 動 （ 第 1 1 段 ）； 以 及  

 
( 9 )  定 期 評 估 司 法 機 構 為 不 同 檢 控 單 位 訂 定 的 限 額 ， 如 有

需 要 ， 檢 討 這 些 限 額 是 否 足 夠 （ 第 1 1 段 ）。  

 
延 長 檢 控 時 限  

 
( 1 0 )  考 慮 修 改 法 例 ， 以 檢 控 擅 自 更 改 樓 宇 圖 則 的 違 規 行 為

（ 第 1 2 段 ）。  

 
撤 銷 檢 控  

 

( 1 1 )  設 立 制 度 ， 訂 明 撤 銷 檢 控 的 個 案 須 經 首 長 級 人 員 批 准

（ 第 1 8 段 ）；  

 
( 1 2 )  若 個 案 撤 銷 檢 控 ， 給 投 訴 人 的 回 覆 須 經 首 長 級 人 員 詳

細 審 核 （ 第 1 8 段 ） 以 及  

 
( 1 3 )  就 沒 有 進 行 檢 控 的 個 案 （ 不 論 原 因 何 在 ） 定 期 遞 交 報

表 ， 以 供 首 長 級 人 員 詳 細 審 核 （ 第 2 3 段 ）。  

 
與 市 民 溝 通  

 
( 1 4 )  提 醒 職 員 在 與 市 民 溝 通 時 ， 必 須 注 意 資 料 準 確 及 具 透
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明 度 （ 第 1 9 段 ）；  

 
( 1 5 )  盡 可 能 向 市 民 披 露 完 整 真 實 的 資 料 （ 第 2 0 段 ）； 以 及  

 
( 1 6 )  警 告 職 員 不 得 蓄 意 向 市 民 發 放 虛 假 資 料 ， 以 圖 掩 飾 錯

誤 （ 第 2 1 至 2 2 段 ）。  

 
個 案 分 類  

 
( 1 7 )  就 撤 銷 檢 控 的 個 案 分 類 訂 定 指 引 （ 第 1 5 段 ）。  

 
與 政 府 化 驗 所 協 調  

 
( 1 8 )  提 示 政 府 化 驗 所 留 意 緊 急 個 案 及 檢 查 進 度 ， 以 免 過 了

檢 控 時 限 （ 第 1 6 段 ）。  

 
地 區 總 部 的 監 察  

 
( 1 9 )  向 地 區 總 部 定 期 提 交 已 終 結 個 案 的 報 表 ， 以 便 詳 細 審

核 （ 第 2 2 段 ）。  

 
法 律 意 見  

 
( 2 0 )  檢 討 目 前 向 有 關 職 員 發 放 重 要 資 料 （ 例 如 法 律 意 見 ）

的 安 排 （ 第 1 2 段 ）； 以 及  

 
( 2 1 )  檢 討 徵 詢 適 時 法 律 意 見 的 程 序 （ 第 1 7 段 ）。  

 
工 作 手 冊  

 
( 2 2 )  整 合 補 充 指 引 ， 並 把 它 納 入 工 作 手 冊 （ 第 2 3 段 ）。  
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食 環 署 的 評 語  

 
2 7 .  食 環 署 接 納 本 署 的 所 有 建 議。事 實 上，該 署 已 開 始 落 實 部 分 建

議 。  

 

 
申 訴 專 員 的 結 語  

 
2 8 .  申 訴 專 員 感 謝 食 環 署 在 這 次 調 查 過 程 中 與 本 署 緊 密 合 作，並 就

調 查 結 果 迅 速 和 正 面 地 回 應 ， 以 及 積 極 落 實 建 議 。 我 們 特 別 欣 賞 的 ，

是 在 這 次 直 接 調 查 展 開 後 不 久 ， 該 署 即 自 發 地 採 取 改 善 措 施 。 此 外 ，

該 署 首 長 級 人 員 藉 此 機 會 改 善 監 察 機 制 的 認 真 態 度 ， 也 值 得 讚 賞 。  

 
申 訴 專 員 公 署  

二 零 零 七 年 三 月   

 

 
 


