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OMB001 0053 郭玲麗 114 (1) 申訴處理 
OMB002 0216 梁美芬 114 (1) 申訴處理 
OMB003 2113 簡慧敏 114 (1) 申訴處理 
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 審核 2024-25年度  答覆編號  
 開支預算  

OMB001   
 管制人員的答覆  

 
 

(問題編號： 0053) 
 

 

總目：  (114) 申訴專員公署  

分目：  (000) 運作開支  

綱領：  (1) 申訴處理   

管制人員：  申訴專員 (陳積志 ) 

局長：  申訴專員  

問題：  

 在綱領中，申訴專員公署處理及解決因公營部門行政失當而引致的不

滿及各項問題，並透過獨立及公正的調查，提高公共行政服務的質素及水

平，以及促進公共行政公平。就此，可否告知本會 : 
1. 過去5年，平均每宗申訴個案處理時間為何； 
2. 承上題，署方有否制定標準處理時間，如有，詳情為何，如否，原因為何； 
3. 過去5年，署方有否發現虛報申訴個案，如有，詳情為何； 
4. 承上題，署方將採取什麼措施以防止濫用申訴制度。 
 
提問人：郭玲麗議員 (立法會內部參考編號： 3) 

 
答覆：  

 
就議員的問題綜合回覆如下：  

 
1. 公署就處理投訴的時間有訂定服務承諾。在過去 5 個年度 (2019-20 至

2023-24 年度 )，公署處理投訴個案所需時間的表現表列如下︰  
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 服務標準  受本署職權範圍所限，

經初步評審後終結投

訴個案  

完成投訴個案  

 10 個工作

天內  
15 個工作

天內  
3 個月內  6 個月內  

年度  承諾標準  90% 99% 80% 99% 
2019-20 達標率  98.9% 99.4% 93.5% 99.3% 
2020-21 達標率  99.4% 99.8% 82.2% 98.1% 
2021-22 達標率  99.0% 100% 85.0% 99.4% 
2022-23 達標率  99.7% 100% 86.8% 99.4% 
2023-24 
(截至 2024 年

2 月 )  

達標率  99.6% 100% 86.7% 99.0% 

 

2. 除了在 2020-21 年度外，公署皆能達到上述服務承諾的所有指標。在

2020-21 年度，因受 2019 冠狀病毒病疫情影響，公署在 6 個月內完成處理

的投訴個案的比率與承諾指標相距 0.9 個百分點，其他所有服務承諾的指

標則達到標準。  
 

3. 公署並無備存每宗申訴個案平均處理時間的數據，但有就以調解方式

終結的個案作統計。在 2019-20 至 2022-23 年度，以調解方式終結的投訴

個案平均需時分別為 13.4 天、 12 天、 13.4 天及 11.6 天。  
 
4. 公署收到投訴後會先進行初步評審。如投訴事項根據《申訴專員條例》

（《條例》）第 8 條不在公署職權範圍內，或受《條例》第 10(1)條所限公署

不得調查，公署會終結個案。此外，如評審後公署認為投訴缺乏充分理據

跟進，申訴專員可根據《條例》第 10(2)條，酌情決定不予跟進並終結個案。  
 

5. 按現行處理投訴的機制，公署要求投訴人提供姓名、身份證明文件副

本、郵遞地址，以核實其身份及確定其並非下落不明。另外，《條例》第 23
條訂明，申訴專員或其人員在履行法定職能時，任何人士若明知而作出虛

假陳述，或誤導申訴專員或其人員，即屬犯罪，可處第 3 級罰款及監禁六

個月。投訴人在提出申請時，須簽署確認明白投訴須知事項，包括《條例》

第 23 條的內容。  
 

6. 上述程序能有效防止市民濫用公署的投訴機制。公署若認為有實質證

據顯示有人虛報個案而可能觸犯《條例》第 23 條，會考慮將事件轉介警方

跟進。在過往 5 年，公署沒有發現這類個案。  

 
– 完  –
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 審核 2024-25年度  答覆編號  
 開支預算  

OMB002   
 管制人員的答覆  

 
 

(問題編號： 0216) 
 

 

總目：  (114) 申訴專員公署  

分目：  (000) 運作開支   

綱領：  (1) 申訴處理   

管制人員：  申訴專員 (陳積志 ) 

局長：  申訴專員  

問題：  

申訴專員公署過去 3個年度，每個年度接獲多少宗關於屋宇署及食物環境衞

生署（「食環署」）轄下的滲水投訴調查聯合辦事處（下稱「滲水辦」）的

查詢、投訴個案，當中多少宗投訴成立？  
 
提問人：梁美芬議員 (立法會內部參考編號： 3) 

 
答覆：  

 
1. 滲水辦由屋宇署及食環署人員組成，負責根據《公眾衞生及市政條例》

的相關條文處理樓宇滲水構成衞生妨擾的投訴。此外，屋宇署負責調查涉

嫌違反《建築物條例》的投訴，當中可能與樓宇滲水有關。  
 
2. 公署的統計記錄以被投訴的政府部門或公營機構而非其轄下的辦事處

為基礎。因此，公署沒有備存涉及滲水辦的查詢及投訴個案的統計數據。  
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3. 在過去 3個年度 (2019-20至 2023-24年度 )，有關對屋宇署註 1及食環署而

涉及滲水事件的投訴個案統計表列如下：  
 

年度  被投訴  
政府部門  

接到的投訴

個案數目  
已完成跟進的  
投訴個案數目註 2 

發現有缺失或不足

之處的個案數目  
2021-22 屋宇署  87 91 15 

食環署  132 141 25 
2022-23 屋宇署  65 70 18 

食環署  102 106 16 
2023-24 

(截至 2024
年 2月 )  

屋宇署  44 54 9 
食環署  91 101 8 

  
註 1  包括屋宇署按《建築物條例》進行調查的投訴。  
註 2  包括在上一個年度接到，但在該年度才完成跟進的投訴個案。  

 
– 完  –
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 審核 2024-25年度  答覆編號  
 開支預算  

OMB003   
 管制人員的答覆  

 
 

(問題編號： 2113) 
 

 

總目：  (114) 申訴專員公署  

分目：  (000) 運作開支   

綱領：  (1) 申訴處理   

管制人員：  申訴專員 (陳積志 ) 

局長：  申訴專員  

問題：  

1. 過去 5年度 (2019-20至 2023-24)，主動調查的個案數目、提出建議數目和

獲接納的建議數目（包括佔比）；  
2. 過去 5年度 (2019-20至 2023-24)，主動調查所涉及的政府部門和相關詳

情；  
3. 過去 5年度 (2019-20至 2023-24)，與主動調查相關的工作開支及人手編

制；  
4. 對於已完成的主動調查有何跟進工作；及  
5. 未來會如何加強主動調查的工作，會否增撥資源處理；如會，詳情為何；

如否，原因為何。  
 
提問人：簡慧敏議員 (立法會內部參考編號： 34) 

 
答覆：  

 
1. 在過去 5個年度 (2019-20至 2023-24年度 )，公署完成的主動調查數目、提

出的建議數目及已獲所涉政府部門／機構接納的建議數目表列如下：  
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年度  完成的  

主動調查  
提出的  
建議  

獲接納的  
建議  

獲接納建議佔  
提出建議的百分比  

2019-20 10 49 49 100% 

2020-21 9 68 68 100% 

2021-22 8 65 64註 1 98.5% 

2022-23 9 86 86 100% 

2023-24 10 106 102註 2 96.2% 
   註 1

有一項建議仍待所涉部門／機構考慮接納中。  
註 2

有 4項建議仍待所涉部門／機構考慮接納中。  
 
2. 有關在過去 5個年度完成的主動調查課題及所涉部門／機構詳情，請參

看附表。  
 
3. 公署現有兩隊調查人員負責主動調查的工作，該兩隊人員並須在有需

要時處理其他投訴個案。其人手編制如下：  
職級  數目  

總調查主任  2 

高級調查主任  4 
調查主任／助理調查主任  6 
行政助理  2 

總人數  14 
 
與主動調查工作相關的開支主要涉及薪酬開支。公署沒有就主動調查工作

劃分薪酬開支。  
 
4. 公署完成主動調查後，會與所涉部門／機構保持緊密的聯絡，定期監

察其就公署提出的改善建議的落實進度。如發現所涉部門／機構的改善進

度不理想或有關問題的情況有所改變，公署會考慮再作主動調查。例如：

公署在過往曾一再就店舖阻街的規管、新界村屋僭建及處理滲水投訴的成

效等課題向有關部門／機構進行主動調查。此外，根據《申訴專員條例》，

假如任何部門／機構沒有充分落實公署的建議，申訴專員可向行政長官呈

交報告；而政府當局須於一個月內，或行政長官所訂的更長時間內，把報

告的文本提交立法會省覽。  
 
5. 申訴專員有權就可能引致不公的行政失當問題，主動展開調查。觸發

公署展開主動調查的，可能是一些廣受社會關注或牽涉重大公眾利益的課

題，當中懷疑存在系統性的流弊。除了分析公署接獲的巿民投訴個案及留

意媒體報道外，公署亦不時接到熱心市民及立法會議員的意見。公署會在
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審研相關問題並權衡緩急輕重之後，選取主動調查的課題。在過去 5個年

度，公署每年完成 8至 10項主動調查。公署預計在 2024-25年度會完成

數目相若的主動調查，並會按實際需要靈活調撥資源處理有關工作。  
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附表  
 

申訴專員公署  

2019-20 至 2023-24 年度完成的主動調查  
 
2019-20 年度  
 

 課題  所涉部門 /機構  
(1)  政府對電動私家車配套設施的規劃及

安排  
  環境局  
  環境保護署  

(2)  有關辨識和通報懷疑虐待兒童個案的

機制  
  社會福利署  
  教育局  

(3)  屋宇署「強制驗窗計劃」的執行    屋宇署  

(4)  教育局審批直接資助計劃學校和私立

學校調整學費及私立學校收取其他費

用的機制  

  教育局  

(5)  地政總署對私人商場內的公共行人通

道及公共室內廣場被用作商業用途的

執管  

  地政總署  

(6)  閒置天橋和「斷橋」的問題    運輸署  
  土木工程拓展署  
  路政署  

(7)  房屋署轄下議員辦事處的編配機制    房屋署  

(8)  房屋署及社會福利署就獨居公屋租戶

服刑的通報機制及安排  
  房屋署  
  社會福利署  

(9)  康樂及文化事務署於土地註冊處存放

公眾遊樂場地圖則的安排  
  康樂及文化事務署  

(10)  有關核實綜合社會保障援助及公共福

利金申請人及受助／受惠人出入境記

錄的機制  

 

  社會福利署  
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附表  
 
2020-21 年度  
 

 課題  所涉部門 /機構  
(1)  康樂及文化事務署公眾泳池泳線分配

及監管機制  
  康樂及文化事務署  

(2)  滲水投訴調查聯合辦事處處理滲水舉

報的成效  
  食物環境衞生署  
  屋宇署  

(3)  食物環境衞生署對外判街道潔淨服務

的監管  
  食物環境衞生署  

(4)  私家醫院低收費病床的使用    食物及衞生局  
  衞生署  
  醫院管理局  

(5)  康樂及文化事務署公眾泳池公眾授泳

活動的規管  
  康樂及文化事務署  

(6)  有關 CSI 口罩的生產、分發、點存和使

用安排  
  懲教署  
  政府物流服務署  

(7)  房屋署公共屋邨遊樂及健體設施的保

養與維修  
  香港房屋委員會  
  房屋署  

(8)  政府對私人樓宇污水渠錯誤接駁至雨

水收集系統問題的處理  
  環境保護署  
  屋宇署  
  渠務署  

(9)  政府監管私營醫療機構提供疫苗機制    食物及衞生局  
  衞生署  
  香港海關  
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附表  
 
2021-22 年度  
 

 課題  所涉部門 /機構  
(1)  食物環境衞生署及建築署對公廁的管

理和維修  
  食物環境衞生署  
  建築署  

(2)  升降機及自動梯的監管機制    機電工程署  

(3)  食物環境衞生署執行防蚊和滅蚊工作

成效  
  食物環境衞生署  

(4)  政府外聘傳譯服務安排    政制及內地事務局  

(5)  漁農自然護理署有關狗主責任的規管

工作  
  漁農自然護理署  

(6)  政府對外傭宿舍的規管    勞工處  
  民政事務總署  
  入境事務處  

(7)  政府對非法燃油轉注活動的規管    消防處  
  保安局  

(8)  運輸署對駕駛執照申請人／持有人體

格證明的要求  
  運輸署  
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附表  
 
2022-23 年度  
 

 課題  事涉機構  
(1)  廢物分類回收桶的管理和成效    環境保護署  

(2)  食物環境衞生署執行防治鼠患工作成

效  
  食物環境衞生署  

(3)  民航處對滑翔傘活動的規管    民航處  

(4)  政府土地上棄置車輛的問題    運輸署  
  地政總署  
  民政事務總署  

(5)  政府對新界豁免管制屋宇違例建築工

程所採取的執管行動  
  屋宇署  
  地政總署  

(6)  船隻涉嫌違規經營街渡服務的問題    海事處  
  運輸署  

(7)  太平紳士巡視計劃下法定巡視的運作

安排  
  行政署  
  懲教署  
  入境事務處  
  醫院管理局  
  社會福利署  

(8)  政府對貨物及雜物非法霸佔或阻礙街

道的規管  
  效率促進辦公室  
  環境保護署  
  食物環境衞生署  
  路政署  
  民政事務總署  
  地政總署  

(9)  康樂及文化事務署公共圖書館電子書

借閱服務  
  康樂及文化事務署  
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附表  
 
2023-24 年度  
 

 課題  事涉機構  
(1)  有關路旁殘疾人士專用泊車位的措施

及使用情況  
  運輸署  

(2)  長者社區照顧服務券試驗計劃    社會福利署  

(3)  教育局對智障兒童學校宿舍部的監管    教育局  

(4)  政府對新界豁免管制屋宇欠妥排污設

施的執管  
  環境保護署  
  食物環境衞生署  
  地政總署  

(5)  1823 處理投訴及查詢的成效    效率促進辦公室  

(6)  有關房屋署「長者住屋」及「改建一人

單位」的安排  
  房屋署  

(7)  有關政府土地上樹木投訴的處理    發展局  

(8)  康樂及文化事務署轄下戶外遊樂和康

體設施的保養與維修  
  康樂及文化事務署  

(9)  食物環境衞生署對持牌泳池的監管    食物環境衞生署  

(10)  食 物 環 境 衞 生 署 對 以 售 賣 機 出 售 熱

存／冷存食物及非預先包裝飲品的規

管  

  食物環境衞生署  

 
– 完  –  
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