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卫生署对误把某住宅大厦纳入 2019 冠状病毒病染疫名单  
的投诉之处理  

调查报告  
 
 2022 年 3 月，投诉人向本署投诉卫生署。  
 
投诉内容  
 
2 .  投诉人居于某座村屋（「 X 座」）。卫生署于 2022 年 2 月 26
日把 X 座纳入《过去 14  天内有严重急性呼吸综合症冠状病毒 2 
的阳性检测个案曾居住的住宅大厦 名单 》（「《名单》」），但 据投 诉

人所知， X 座没有住户染疫或疑似染疫。投诉人称，他曾于 2 月

27 及 28 日致电 1823 及卫生署热线投诉，但均无人接听。 2 月 28
日，投诉人透过电邮向卫生署投诉。 3 月 3 日，投诉人发现 X 座

已从《名单》中移除。  
 
3 .  3 月 23、 29 及 31 日，卫生署透过电邮回复投诉人，提供

2019 冠状病毒病专题网站（「专题网站」）不同内容的连结。 5 月

12 日，卫生署再透过电话联络投诉人。  
 
4 .  投诉人指，卫生署错误把 X 座纳入《名单》，令他增添不必

要的麻烦及担忧。他认为错误可能 源 于该 署 没有核 实 感染 人 士的

地址，亦令居民错误监察 X 座而不是有确诊个案的 Y 座，影响到

防疫抗疫的成效（「投诉点（一）」）。投诉人并指，卫生署其后发现

犯错并把资料从《名单》中移除，却没有向他解释及致歉（「投诉

点（二）」）。  
 
5 .  此外 ，投诉人认为，卫生署一直误把 他的投诉视为一 般查

询，该署于 3 月给他的回复没有任何实质回应（「投诉点（三）」）。

他并指，卫生署在 5 月 12 日与他电谈时，企图解释该署把 Y 座错

写为 X 座，是因为该两座村屋为「孖屋」，容易令人出错。投诉人

认为卫生署为失误找借口；他并不满该署在口头回复市民投诉时，

没有把对话录音（「投诉点（四）」）。  
 
本署调查所得  
 
6 .  本署于 3 月 29 日向卫生署展开初步查讯。经审研卫生署及

投诉人所提供的资料后，本署于 8 月 23 日根据《申诉专员条例》

向卫生署展开全面调查。 9 月 16 日，本署完成调查。  
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卫生署更新《名单》的程序  
 
7 .  卫生署的卫生防护中心（「防护中心」）在接获 2019 冠状病

毒病个案的通报后，会展开流行病 学 调查 及 追踪个 案 接触 者 。一

般而言，防护中心的传染病处会透 过 问卷 访 问个案 以 获取 初 步流

行病学资料，然后把相关资料交由个案追踪办公室（「追踪办」）跟

进。  
 
8 .  根据 卫生署当时的程 序，追踪办除了进行接触者追踪 ，亦

会在个案平台系统（「系统」）更新个案资料，包括个案的居住地址

等，防护中心的后勤支援人员会为 该 地址 配 置个案 编 号， 再 透过

系统把资料传送到防护中心的疫情信息中心（「信息中心」）。  
 
9 .  当信 息中心从系统收 到有关个案居住 地址的资料，会 预备

《名单》及每天上载到防护中心的网站。由个案报告日期起计，有

关的住址会于《名单》保留 14 天。如没有新个案在相同地址出现，

14 天后该地址会从《名单》中移除。  
 
卫生署的回应  

 
10 .  卫生署在本署展开查讯（上文第 6 段）后进行调查，发现

该署职员于 2022 年 2 月 15 日为一宗确诊个案填写问卷表格，其

申报住址为 Y 座；惟追踪办职员因人为失误，于系统输入 X 座。 
 
11 .  卫生署解释， 2022 年 2 月及 3 月期间，第五波疫情非常严

峻，该署每天需处理大量个案，防 护 中心 后 勤职员 未 能及 时 为所

有新地址配置个案编号。 2 月 25 日，防护中心后勤职员完成为 X
座（应为 Y 座）配置个案编号。 2 月 26 日（距离该个案的报告日

期（ 2 月 15 日）逾 10 天后），信息中心收到有关资料，把该项资

料上载到《名单》并保留至 3 月 1 日。3 月 2 日，该项资料从《名

单》中移除。  
 
12 .  卫生署直至本署查讯，始发现 X 座不应被纳入《名单》（上

文第 10 段）。该署发现失误后，已更正 2 月 26 日至 3 月 1 日《名

单》的记录。  
 
13 .  卫生署就职员错误把 Y 座输入为 X 座，导致《名单》出错

向投诉人致歉。该署表示，防护中心已加派人手处理个案，并提示

职员小心输入资料。此外，过往后 勤 职员 需 经人手 为 住址 配 置个

案编号（上文第 8 段），现已改由系统自动配置个案编号，减少人
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手操作导致资料滞后的情况。  
 

14 .  就投诉人对卫生署 3 月的回复之指称（上文第 5 段），卫生

署表示，因第五波疫情严峻，该署 每 天需 处 理数以 万 计的 个 案及

查询，因此未能接听所有来电，并需时回复电邮。投诉人于 2 月

28 日电邮卫生署，指《名单》上的资料失实。防护中心职员希望

尽快回复市民；考虑到大部 分与疫 情 有关 的 资讯已 上 载到 专 题网

站，因此职员于 2022 年 3 月回复投诉人（上文第 3 段）时，向他

提供专题网站的连结。卫生署认为有关回复欠妥。  
 

15 .  卫生署亦就其职员与投诉人于 5 月 12 日的电话对话（上文

第 5 段 ）作出调查。该署职员致电给投诉人，目的是解释该署因

人为错误，把 Y 座输入为 X 座。在通话其间，该署职员确实曾作

出「孖屋」的描述，但无意以此作为该署造成失误的借口。卫生署

相信，投诉人对涉事职员的不满，可能源于沟通上的误会。  
 
本署的评论  
 
投诉点（一）  
 
16 .  卫生署已解释，X 座被纳入《名单》是出于人为失误。该署

在输入事涉确诊人士的地址时出错，其后延至报告日期逾 10 天后

才把资料上载到《名单》，并直至本署查讯始发现犯错（上文第 10
至 12 段）。  
 
17 .  本署认为，上述失误及延误严重，既影响个案追踪及监察，

亦影响有关人士的生活。本个案发生于 2022 年 2 月；本署留意到，

政府早于 2020 年 1 月 4 日公布「对公共卫生有重要性的新型传染

病准备及应变计划」，并同时启动严重应变级别。根据该计划，当

处于严重应变级别时，卫生 署会联 同 医院 对 符合监 测 个案 定 义的

职员或病人进行流行病学调 查及接 触 者追 踪 工作， 及 对与 确 诊新

型传染病个案有接触的密切接触者 进 行医 学 监察及 ／ 或检 疫 ，其

他接触者则进行医学监察。换言之，至本个案于 2022 年 2 月发生

时，流行病学调查及确诊者 ／接触 者 追踪 的 工作已 经 进行 超 过两

年，加上香港以致全球的疫情一直 反 复， 市 民期望 有 关部 门 在这

两年期间不断检视和改善程序。但 根 据卫 生 署就此 个 案提 供 的资

料，更新《名单》的程序繁复，涉及不同组别的职员（上文第 8 及

9 段），而且不设核对程序，只要其中一个环节出现错漏或延误，

便容易出现失误，而部门以至市民 一 般亦 难 以察觉 资 料出 错 ；而

该署直至 2022 年 2 月，仍会出现因需要人手完成配置个案编号的
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程序，导致更新《名单》资料被延误逾 10 天的情况，及至最近才

提升资讯处理系统改由系统自动配置个案编号（上文第 13 段），

这难免与市民期望有落差。本署认 为 ，卫 生 署应持 续 检视 输 入资

料的程序，进一步提升效率。  
 
18 .  本署 明白依靠人手输入资料，难以长 时间确保完全准 确，

以卫生署的工作量及人手亦 难以逐 一 核对 所 有资料 ， 但输 入 的资

料准确无误，对追踪个案及堵截病毒传播链至关重要。本署认为，

卫生署应安排抽查相关资料 ，以及 更 快速 处 理市民 有 关怀 疑 资料

出错的查询及投诉，以提升资料的准确程度。  
 
19 .  因此，申诉专员认为，投诉点（一）成立。  
 
投诉点（二）  
 
20 .  有关卫生署于 3 月 2 日把 X 座从《名单》中移除的原因

本署接纳卫生署的解释（上文第 11 段 ）。本署认为，没有证据显

示卫生署早知有关失误却不告知投 诉 人。 本 署并留 意 到， 卫 生署

已就其失误向投诉人致歉（上文第 13 段）。  
 
21 .  因此，申诉专员认为，投诉点（二）不成立。  
 
投诉点（三）  
 
22 .  投诉 人怀疑资料出错，多次致电及电 邮卫生署，期望 尽快

获澄清及修正资料，但卫生署却没 有 认真 看 待他的 电 邮， 多 次以

大量专题网站连结答复他，但内容却无一与《名单》有关 1。本署

理解卫生署有大量与疫情相关的查 询 ，如 查 询的事 宜 在专 题 网站

已有相关内容，提供网页连结确是 有 效的 处 理方法 。 但在 是 次回

复中所提供的连结并未能回应投诉人在 2 月 28 日的电邮列出的要
                                                 
1 以 3 月 2 3 日 卫 生 署 的 回 复 为 例 ， 内 有 1 2 条 网 页 连 结 ， 包 括  
-  有 关 2 0 1 9 冠 状 病 毒 病 的 本 地 最 新 情 况 及 资 料  
-  检 测 途 径 及 阳 性 结 果 须 知  
-  快 速 抗 原 测 试  
-  2 0 1 9 冠 状 病 毒 快 速 抗 原 测 试 阳 性 结 果 人 士 申 报 系 统  
-  卫 生 防 护 中 心 2 0 1 9 冠 状 病 毒 病 病 人 网 上 申 报 表 格  
-  尚 待 移 送 入 院 或 隔 离 设 施 人 士 的 安 排  
-  居 安 抗 疫 计 划  
-  2 0 1 9 冠 状 病 毒 检 测 纪 录 系 统  
-  对 若 干 人 士 强 制 检 测 -强 制 检 测 公 告  
-  指 定 检 疫 酒 店 计 划  
-  2 0 1 9 冠 状 病 毒 病 的 本 地 最 新 情 况  
-  检 疫 中 心 使 用 情 况  

，
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点。如卫生署无法适时、恰当地处理查询，不但有违市民期望，更

会为该署带来更多后续的投 诉及跟 进 工作 。 在此案 中 ，卫 生 署更

是错失了尽快纠正错误的机 会。本 署 建议 卫 生署适 时 按需 求 检视

跟进及回复市民查询的相关安排。  
 
23 .  因此，申诉专员认为，投诉点（三）成立。  
 
投诉点（四）  
 
24 .  本署缺乏独立佐证，未能知悉卫生署职员与投诉人于 5 月

12 日电话对话的实情，包括职员提及「孖屋」的原因。不过，本

署认为，职员在回复投诉时，应着重讲解部门的调查所得。不论电

话对话的内容如何，卫生署已透过 5 月 19 日的回复向投诉人承认

错误，其后透过 6 月 24 日的回复再次解释事件，以及澄清该署职

员于 5 月 12 日致电给投诉人的目的。本署认为，卫生署已回应投

诉人这点投诉。  
 
25 .  至于 卫生署未有为该 段对话录音，并 非行政失当。本 署并

留意到，投诉人已于 7 月 25 日，透过电邮就录音一事向公务员事

务局反映意见。  
 
26 .  因此，申诉专员认为，投诉点（四）不成立。  
 
总结  
 
27 .  综合上文所述，投诉人对卫生署的投诉部分成立。  
 
建议  
 
28 .  申诉专员建议卫生署：  
 

( 1 )  检视输入确诊个案资料的程序，进一步提升效率（上

文第 17 段）；  
 

( 2 )  考虑加入抽查资料的程序，提升资料的准确程度（上

文第 18 段）；及  
 

( 3 )  适时检视处理投诉的安排，加强职员培训，提醒职

员务必仔细审阅投诉，并按投诉内容提供准确的回

复（上文第 22 段）。  
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29 .  本署会与卫生署跟进上文第 28 段所述的建议。  
 
结语  
 
30 .  抗疫 的过程非常艰辛。本署明白，疫 情持续及发展迅 速变

化，卫生署在人手及资源调配方面面对沉重压力。不过，卫生署作

为防疫抗疫第一线的部门，追踪个 案 及堵 截 病毒传 播 链是 其 核心

工作，该署有责任确保用以追踪个 案 及向 市 民发放 的 相关 资 料准

确。况且，市民同样需要面对疫情 及 疫情 所 引致的 各 种困 难 和压

力。本署认为，要战胜疫情，除了有赖市民的持续支持、谅解和配

合，卫生署确保个案资料准确、精准追踪个案及堵截病毒传播链、

向市民发放准确及清晰的资讯，以 及 在疫 情 急趋严 峻 时快 速 灵活

调派人手亦同样重要。本署认为， 卫 生署 应 就相关 行 政程 序 及安

排进行全面检讨，以更有效应付疫情。  
 
 
 
申诉专员公署  
2022 年 9 月  
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