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立法會  
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日 期  ：  2024年7月9日 (星期二 ) 
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地 點  ：  立法會綜合大樓會議室3 
 

 
出席名單  
 
出席議員及應邀出席者和列席秘書及職員名單載於附錄1。  
 
(會議程序的逐字紀錄本載於附錄2。 ) 
 
I. 申訴專員就申訴專員公署的工作作出簡報  
 
 申訴專員公署 (“公署 ”)向議員簡報公署 2022-2023及 2023-
2024兩個年度的工作，當中包括：處理的查詢及投訴、涉及公開資
料的投訴、主動調查行動、公署就改善公共行政所提的建議、公署

的服務承諾，以及公署的未來工作及策略性方向。  
 
2. 議員就公署的工作提問和表達意見，公署就議員的意見和

提問作出回應。曾發言的議員包括 (按發言次序 )：容海恩議員、
陳紹雄議員、陳振英議員、簡慧敏議員、江玉歡議員、楊永杰議員、

周小松議員、林新強議員、林筱魯議員及李慧琼議員 (主席 )。  
 
跟進行動  
 
3. 議員表示讚賞和肯定公署的工作，並就以下範疇提問和

作出建議：公署的調解工作及相關培訓、處理查詢及投訴的工作及

相關跟進行動、推動跨政府部門及機構的協作、公署就改善公共

行 政所提的建議、如何宣揚 “正面看投訴 ”的理念、申訴專員
嘉許獎、國際申訴專員高峰論壇暨公署成立35周年慶祝活動，以及
主動調查行動。如議員要求，公署可稍後提供補充資料，說明有

多少個案因調解不成功，而須委派另一名調查人員接手處理、重新

審研個案及決定是否需要及如何採取進一步行動。  
 

(會後補註 :公署在會議後已提供以下資料：正如申訴專員在
會議上提述，公署的調解成功率十分之高，極少不成功。
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公署會後核實在 2023-2024 年，公署成功調解了 187 宗個案，
未有一宗不成功；而再上一年，公署成功調解了 305宗個案，
只有一宗個案不成功而要另派調查員重新處理。 ) 

 
II. 議員提出的討論事項  
 
4. 主席就項目作出簡介。  
 
5. 議員就公署的主動調查行動及相關事宜提問和表達意見，

公署就議員的意見和提問作出回應。曾發言的議員包括 (按發言
次序 )：林筱魯議員、簡慧敏議員、李慧琼議員 (主席 )及何君堯議員。
公署察悉並感謝議員提出的意見和建議。  
 
III. 其他事項  
 
6. 議事完畢，會議於下午12時21分結束。  
 
 
 
立法會秘書處  
議會事務部  
2024年7月19日  
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立法會  
立法會議員與申訴專員舉行的會議  

會議  
  
 
日 期  ：  2024年7月9日 (星期二 ) 
時 間  ：  上午10時45分  
地 點  ：  立法會綜合大樓會議室3 
 

 
出席情況  

 
出席  
 
李慧琼議員 , GBS, JP (主席 ) 
何君堯議員 , BBS, JP 
容海恩議員 , JP 
陳振英議員 , BBS, JP 
江玉歡議員  
吳傑莊議員 , MH, JP 
周小松議員  
林素蔚議員  
林新強議員 , JP 
林筱魯議員 , SBS, JP 
洪雯議員  
陳紹雄議員 , JP 
陳穎欣議員  
楊永杰議員  
黎棟國議員 , GBS, IDSM, JP 
簡慧敏議員 , JP 
蘇長荣議員 , SBS, JP 
嚴剛議員 , JP 
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應邀出席者  
 
申訴專員陳積志先生  
副申訴專員蘇錦成先生  
助理申訴專員翟瑞恒先生  
助理申訴專員謝綺雯女士  
 
列席秘書  
 
助理秘書長1薛鳳鳴女士  
 
列席職員  
 
助理秘書長1(候任 )韓敏儀女士  
高級議會秘書 (申訴 )2鍾傲倫先生  
行政事務助理 (申訴 )3張佩儀女士  
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*********************************** 
 

立法會議員與申訴專員舉行的會議  
逐字紀錄本  

Verbatim record of meeting between 
Legislative Council Members and The Ombudsman 

 
 

日 期：  2024年7月9日 (星期二 ) 
Date:   Tuesday, 9 July 2024 
 
時 間：  上午10時45分至下午12時21分  
Time:  10:45 am to 12:21 pm 
 
地 點：  立法會綜合大樓會議室3 
Venue:  Conference Room 3 of the  

Legislative Council Complex 
 
 
 
 

*********************************** 
 

  



-  2  -  

 
 按下列編碼收看 

相關會議部分 

主席：各位議員早晨，歡迎大家出席今天的會議。今天是立法

會議員與申訴專員的會面。我先請出席會議的申訴專員陳積

志先生、副申訴專員蘇錦成先生，以及助理申訴專員翟瑞恒先

生和謝綺雯女士進入會議室。  

[000345] 

  
 這次會議目的是讓申訴專員向議員簡報申訴專員公署的

工作，並讓議員與申訴專員討論雙方關注的事宜。  
 

  
 我提醒議員，這次會議並不受《立法會 (權力及特權 )條例》
(第382章 )的保障，亦不會討論個別個案。  

 

  
 歡迎陳專員。大家對陳專員很熟悉了，歡迎你今天以申訴

專員的身份回來立法會與大家分享申訴專員的工作。  
 

  
 我們會先請申訴專員就申訴專員公署的工作作出簡報。申

訴專員預備了文件，包括立法會CP 1295/2024(01)號文件，並
有年報，即香港申訴專員2022/23年報和香港申訴專員2023/24
年報。另有2023年1月16日上次會議的紀要，以及與上次會議
相關的其他文件。  

 

  
 我先邀請申訴專員向議員簡介申訴專員公署的工作，然後

請議員就公署的工作提出意見。請陳專員。  
 

  
  
申訴專員：主席、各位議員，我十分高興第一次以申訴專員的

身份連同副申訴專員和兩位助理申訴專員，向大家介紹過去

兩個年度申訴專員公署的工作，以及就大家共同關注的課題

交換意見。  

[000527] 

  
 首先，感謝議員在上一次會議上提出的建議。在今次的會

議上，我會以電腦投影片方式作出匯報。我會先向大家介紹公

署在過去兩個年度的工作，之後我會與大家分享我作為新任

申訴專員為公署未來工作訂下的一些策略性方向。  

 

  
 在2022-2023年度，公署共接到9 279宗查詢，以及5 357宗
投訴。在投訴當中，有766宗與新冠病毒疫情有關。隨着口罩
令在2023年3月解除，2023-2024年度是自疫情之後，特區民生
全面復常的首個完整年度，公署總共接到 8 599宗查詢，以及
4 351宗投訴。當中與疫情有關的投訴，按年由766宗銳減至33

 

https://webcast.legco.gov.hk/public/zh-HK?meetingid=M24070026&start=225
https://webcast.legco.gov.hk/public/zh-HK?meetingid=M24070026&start=327
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宗。  
  
 在處理投訴方面，在2022-2023年度，雖然工作的安排仍然
受到疫情影響，但公署仍能提供無間斷的服務，完成處理了

5 323宗投訴，當中2 558宗是全面跟進之後結案。在2023-2024
年度公署完成處理4 397宗投訴，全面跟進之後結案的佔2 053
宗。  

 

  
 根據投訴人的指稱，在 2022-2023和 2023-2024這兩個年
度，引致市民投訴的三大主要原因沒有改變，次序也相同，分

別是：一、出錯、意見或決定錯誤；二、監管不力；以及三、

延誤或沒有採取行動。這3個原因所佔的百分比略有改變，當
中 “出錯、意見或決定錯誤 ”是引致投訴的最主要原因，在上述
兩個年度，有大約40%案件涉及這個原因。  

 

  
 就受理的投訴，公署會視乎投訴的性質和複雜程度，再決

定是否以查訊、調解或全面調查的方式處理。在2022-2023和
2023-2024這兩個年度，立案處理並完成的個案，每年都超過
2 000宗，當中超過80%是以查訊方式處理。經全面調查結案的
個案，2022-2023年度有141宗，2023-2024年度有95宗。至於經
調解後結案的個案， 2022-2023年度有 305宗，2023-2024年有
187宗。  

 

  
 以全面調查和查訊方式結案的投訴個案當中，在 2022-
2023年度，分別有 55.3%和 17.9%是發現所涉部門或機構有不
足之處，而在2023-2024年度，分別有54.7%和18.9%是發現部
門或機構有不足之處。  

 

  
 在調解方面，在2022-2023年度，公署以調解方式完成處理
的個案數目達到305宗，是歷年最高。調解特別適用於處理與
疫情有關的投訴，平均每宗需時大約11.6日。至於在2023-2024
年度，公署成功調解了187宗個案，平均每宗只需要13.5日。  

 

  
 根據意見問卷調查，在 2022-2023和 2023-2024這兩個年
度，有超過90%的投訴人及參與的部門或機構表示滿意公署的
調解服務。  

 

  
 近年市民因索取資料要求被拒而向公署投訴的個案，數目

佔整體宗數不多。在2022-2023年度，公署接到相關的投訴個
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案只有67宗，完成處理了71宗，其中有18宗是發現部門或機構
有不足之處。而在2023-2024年度，公署接到相關的個案也只
有79宗，在72宗結案的個案之中，有23宗發現有不足。  

 
 

  
 根據《申訴專員條例》，申訴專員有權在沒有接到投訴的

情況之下展開主動調查行動。這項賦權令申訴專員可從一個

宏觀的角度審研行政體制及公營機構本身可能存在的普遍性

的流弊，而不只局限於處理個別投訴。在2022-2023年度，公
署完成並公布了9項主動調查行動，包括一項環保、兩項與環
境衞生和阻街有關、一項飛行安全、兩項政府土地和樓宇規

管、一項街渡服務、一項法定巡視，以及一項圖書館服務相關

的調查。  

 

  
 在2023-2024年度，公署也完成並公布10項主動調查，包括
一項殘疾人的泊車、兩項與長者照顧和長者住屋有關、一項智

障兒童的宿舍、一項新界豁免屋宇的排污、一項1823查詢、一
項樹木投訴、一項康體設施、一項持牌泳池監管，以及一項食

物售賣機規管的相關調查。  

 

  
 公署已將所有主動調查行動的報告上載公署的網頁，也將

這些摘要刊載在我們的年報之中。在2022-2023年度公署就改
善公共行政提出了總共211項建議，涉及多個不同政策範疇。
截至今年6月底，所有在2022-2023年度提出的建議，已獲得部
門或機構全部接納和予以落實。在2023-2024年度，公署也提
出總共 186項改善建議，至今年6月底，有 169項，即超過 90%
已獲接納，其餘17項仍在考慮之中，不過公署並不預期有任何
建議最終會不獲採納。  

 

  
 在2022-2023年度，公署完全達到全部7個有關處理查詢和
新投訴的服務承諾。從2023-2024年度起，公署增設了4個有關
重新評審和覆檢投訴個案的服務承諾。在2023-2024年度，公
署也完全達到全部11項服務承諾，其中有10項甚至超標。  

 

  
 主席、各位議員，以下時間我希望與大家分享我作為新任

申訴專員為公署未來數年訂下的策略性的方向。公署的主要

工作是推動高效、以民為本和良政善治的公共行政，以及確保

市民的申訴獲得積極回應。  

 

  
 首先，我會全力推動以調解方式處理市民大眾的申訴，迅  
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速緩解市民的不滿，着力化解社會上的矛盾和怨氣，從而促進

社會和諧，凝聚各方力量，讓大家專注全力拚經濟和改善民

生。同時，積極採用調解，也有助促進香港成為國際調解中心

的政策目標。  
  
 根據公署的經驗，調解可促使投訴人和被投訴的部門或機

構共同尋求雙方滿意的解決方案，從而快速平息一些紛爭，達

致和諧和互利共贏的局面。在公署調解員居中調解下，雙方進

行坦誠、融洽和專注於解決問題的討論，並以消除誤會，探討

可行辦法和排解糾紛為目標。公署以查訊和調查方式處理個

案往往需時數月，而用調解方式處理，平均只需要10多天，不
少個案在兩三天內便可完成，甚至一天之內都可以。典型的成

功例子包括，讓投訴人清楚了解部門和機構的辦事程序，即時

釋除一些誤會，也可以很快速地化解市民因為部門和機構延

誤處理申請，或者未能盡快提供服務的不滿，以及促使部門和

機構更清楚認識到快捷地向市民提供服務和交代個案進展，

以及盡早向他們提出解決方案的好處。  

 

  
 在本年度第一季，公署已經完成或進行中的調解個案已有

75宗，比例上較上個年度有大幅度的增加。我會投放更多資源
在調解工作之上，包括大量增加調解培訓的機會，以及提供全

數資助給調查人員。現時公署的所有調查人員已全部接受過

調解的培訓，不少人曾接受深造訓練，更有數位取得認可的專

業資格。我已經將調解表現及調解業績加入調查員的工作考

核之中，評審調查員的晉升時，管理層亦會重點考慮他們在調

解工作的表現和專業知識。  

 

  
 我的第二個策略性方向是推動跨部門和跨機構的協調和

合作。公署透過處理涉及跨部門、跨機構協作的個案，以及持

續舉辦講座和工作交流會，着力鼓勵部門和機構共同協作，從

而優化行政安排，攜手為市民提供更優良、更到位的服務，增

強市民的幸福感和獲得感。  

 

  
 在本年度第一季，公署已經處理了21宗涉及跨部門協作的
個案。以下是過往數個跨部門協作的成功例子，包括：屋宇署

及地政總署設立跨部門聯絡小組，跟進有關新界村屋僭建物

的事宜；民政事務總署鼓勵其他部門善用各區民政事務處的

協調角色，繼續透過聯合行動處理非法霸佔或阻街等問題；發

展局分析涉及部門權責爭議的樹木投訴，以及整合常見的分
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歧和誤解，定期與部門進行交流和分享；以及民政事務總署透

過召開跨部門會議，長遠解決了新界某個鄉村中一條不再由

政府負責維修保養的集水坑的淤塞問題。  
  
 我的第三個策略性的方向是全力宣揚 “正面看投訴 ”的理
念，向社會 (特別是青少年 )提倡以正面和積極的心態、以改善
公共行政為出發點來表達意見，同時也鼓勵政府部門和公營

機構以服務至上、多聽、多了解的精神去回應，共同為提升公

共行政、良政善治而努力。  

 

  
 公署每年均舉辦申訴專員嘉許獎，今年將會在 10月底舉
行，我會在原有的3個公營機構獎和調解服務獎以外，增設 “科
技應用及創意獎 ”和 “客户服務獎 ”這兩個新獎項，以表揚部門
和機構在這兩個重要範疇所作出的努力和貢獻。  

 

  
 今年12月初，公署會在香港特區舉辦首次國際申訴專員高
峰論壇暨公署成立35周年的慶祝活動，邀請來自世界各地200
多位申訴專員和他們的高層人員隨團來港出席。我們將會為

來港出席的貴賓預備一個內容豐富和有成果的高峰會，以及

一系列多姿多彩的文化、旅遊、觀光活動，彰顯香港特區國際

大都會和國際金融貿易服務中心的世界性地位和形象。  

 

  
 主席，各位議員，在未來 5年任期，我會帶領公署全體人
員謹守崗位，以無比幹勁和熱誠服務市民，把好關、定目標、

求結果，為特區美好的將來努力奮鬥。  

 

  
 主席，我今日向議員的簡報完畢，歡迎大家提出意見和問

題，我和同事樂意解答和回應。多謝大家。  
 

  
  
主席：謝謝陳專員。  [002043] 
  
 現時有4位議員表示要發言，請希望發言的議員亦按下 “要
求發言 ”按鈕。我建議先以5分鐘為限，不過請大家善用這5分
鐘，我會相對嚴格地執行時間規定，請大家預留時間給申訴專

員回答問題。  

 

  
 容海恩議員。   
  
  

https://webcast.legco.gov.hk/public/zh-HK?meetingid=M24070026&start=1243


-  7  -  

 按下列編碼收看 
相關會議部分 

容海恩議員：謝謝主席，也多謝申訴專員向我們作出簡介。我

們很認同申訴專員和團隊的工作，尤其是近年推動調解，我覺

得很有實際作用，也看得出成功率是高的。剛才申訴專員說公

署的內部評核，把調解的技術都加進去，人員有否進一步進修

或考取相關專業資格等都包括在內，我覺得這非常可取，也是

很好的借鏡，可讓其他政府部門參考這經驗。從我看來，申訴

專員在設專人做調解這方面做得比其他部門多，我很希望政

府的其他部門也有一些專家，即是他們的員工，可以訓練自己

的調解專家去做好與市民的關係。市民正是因為對政府部門

不滿，才去找申訴專員。  

[002106] 

  
 我也樂見去年你們主動調查有關 1823的成效和權責的問
題，在跨部門處理投訴的問題上，你們也發掘了一些很好的經

驗，明白到如何監督和改進。申訴專員會做跨部門的協調，我

覺得這一點很重要，試想市民面對問題，就致電1823，如果解
決不了問題，反映出來就如你們所發掘，好像是部門互相推

卸，你拋給我，我拋給他，推掉就當沒事，這問題發掘出來，

我覺得很重要。但如何真正解決問題呢？要靠政府整個部門

處理，所以我很欣賞你們今次的主動調查。  

 

  
 我有幾個問題。調解方面，我想了解，我雖然知道每個調

解的內容和性質不同，但我想知道，經過你們處理，成功率有

多少？調解的成功率是高、低還是一般？如何可再優化整個

調解機制？  

 

  
 第二，關於前來提出的申訴，即是市民向你們提出的申訴，

等候處理的時間多久？有沒有平均數字？我了解，你們接收

到許多查詢和投訴，譬如在全面復常之後，整個年度你們收到

8 000多宗查詢和4 000多宗投訴，而在2023-2024年度，你們已
跟進及結案的就有 2 000多宗，看得出有落差，只處理到差不
多一半的個案。我想了解，等候時間會否太長、有甚麼辦法可

以縮短市民對投訴個案的等候，以及如何加快處理。我想先問

這兩個問題。謝謝主席。  

 

  
  
主席：謝謝。請申訴專員。   
  
  
申訴專員：多謝主席，多謝容議員認同我們的工作。調解是新 [002412] 
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近以來，我們視為十分重要，並且比較特別專注要加強的服

務，因為調解可以很快把市民和部門的距離拉近。以往的做法

是調查、查訊或全面調查，當然這都是重要的工作，但往往令

一些比較簡單、沒那麼嚴重的個案複雜化，令雙方兩極化。調

解就是把政府部門和市民盡快拉近，我們在這方面的經驗相

當成功，也有實例，這是從我檢視每宗個案而得知，有些個案

甚至可在一日內完成，很快便解決了市民的疑難。  
  
 另一方面是跨部門協作，這也是重要的工作。問題往往不

可單憑一個部門或機構解決，如能協作起來，就能很方便並很

順利地解決問題。  

 

  
 我舉一個例子，說明跨部門協作令部門更加積極。有一宗

投訴是食環署在公共地方放置老鼠藥袋子，寵物主投訴，狗隻

可能會咬穿袋子把藥吃下。經過我們查訊之後，食環署從善如

流，把老鼠藥袋子改成老鼠藥盒子，(計時器響起 )寵物一般咬
不動，但食環署更進一步，知道附近有康文署的公園，他們都

是用袋子盛老鼠藥，於是食環署主動聯絡康文署，說明本署已

把袋子改成盒子，康文署也從善如流，改為用盒子而不是袋子

盛老鼠藥。這便反映出跨部門協作，食環署進一步主動通知康

文署，以採用更好的方法，可見跨部門協作的好處。多謝主席。 

 

  
  
主席：陳紹雄議員。   
  
  
陳紹雄議員：多謝主席。申訴專員公署的工作對政府和市民大

眾在改善民生方面十分重要，否則，倘若市民有怨無路訴，對

政府失去信心、增加怨氣，就只好動輒訴諸媒體的投訴平台，

這並不理想。  

[002644] 

  
 主席，我想問兩個問題。第一，申訴專員公署的工作做得

不錯，值得點讚，我想問，連同由上一年度帶過來的個案，公

署在本年度內完成處理4 397宗投訴，其中有2 053宗是經過全
面跟進之後結案的，其餘 2 344宗則由於投訴缺乏充分理據或
超出公署職權範圍，經評審後結案。  

 

  
 缺乏充分理據的投訴不予跟進是合理的，但我想請問有多

少是有充分理據，但由於超出公署職權範圍，經評審後結案，

 

https://webcast.legco.gov.hk/public/zh-HK?meetingid=M24070026&start=1604


-  9  -  

 按下列編碼收看 
相關會議部分 

而不由公署跟進？這些個案多不多呢？如有這些個案，經公

署轉介其他部門處理 (因為你們不會處理 )，你們公署會否繼續
跟進呢？以上是第一個問題。  
  
 第二，在年度內成功調解的投訴個案有 187宗，剛才容海
恩議員提到，調解是重要的，加上申訴專員的回應，我覺得調

解的功能值得肯定。得知不少個案在兩三天內就成功調解，超

過 92%交回問卷的投訴人和參與調解的政府部門表示滿意公
署的調解服務，這是非常好的，還有大約94%滿意調解員的表
現。計算下來，是否大約有 10多宗表示不滿意呢？想了解一
下。  

 

  
 申訴專員說會投放更多資源，我是支持的，我有興趣了解

公署如何判斷將個案以查訊和調查方式決定轉為調解。是否

因為投訴者和被投訴的部門都沒有錯，純粹是誤會，因此改為

用調解，還是被投訴的部門一直都反對你們的決定，但大家談

不攏，因此你才訴諸調解？在這個過程之中，如果已經蹉跎一

段時間，又是不理想的，我想了解申訴專員你如何判斷。謝謝。 

 

  
  
主席：請申訴專員。   
  
  
申訴專員：多謝主席，多謝陳議員支持我們的工作。先說全面

跟進方面，我們總共接到4 397宗投訴，全面跟進處理了2 053
宗，其餘那 2 000多宗如何呢？主要因為，根據法例下的兩項
條文，即第10條和第8條規定，在一些情況之下，我們不可以
作出調查，譬如有些關於香港的防務保安或土地的審批，或一

些法律程序已展開的案件，我們不可以調查。  

[002930] 

  
 另外，也有些根據法例我們是不可以調查的，譬如匿名的，

或者根本不涉及香港或沒有充分證據的，這些我們無法調查。

每年大約有一半這樣的情況，這是比較特別的，翻看過往10多
年的數字，收到的個案，每年都有一半是因為這些原因而調查

不了。篩選出來不調查的，主席，自我4月1日上任以來，每一
宗都經我查看，我親自了解每宗個案是否無法調查及不應該

調查。其他個案，就予以跟查。跟查有幾種方法，第一，如果

案情比較簡單而有空間，我們首先做調解。不過，根據條例第

11B條，調解要符合若干情況，第一是要雙方同意進行調解，
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第二是比較簡單，不涉及一些系統性或嚴重的行政失當的問

題，我們才可以調解。  
  
 如果不用調解方式或不適合調解的話，對於案情比較簡單

的，我們是用查訊。查訊是一種比較快捷的調查方式。但如果

案情複雜和相對嚴重，或有系統性的失誤問題的話，我們就展

開全面調查。整個流程如上述。 (計時器響起 ) 

 

  
 據我的經驗，是可以處理得很快的，我們已定下服務承諾，

訂明在多少時間內要回答投訴人、是否接受調查等，剛才的介

紹也提到，我們全部達標甚至超標。以我在這幾個月的觀察，

我發覺調解是十分成功的，基本上絕大部分都成功。不成功

的，便轉介給我們的調查人員展開常規的個案調查，不會有遺

漏。  

 

  
 調解為何能如剛才說，在一日內解決這麼快呢？因為事情

往往只出於誤解。曾有一宗個案，一位老婦公屋轉邨，她以為

自己受屈，沒有免租期，其實免租期已給她，只是她自己不了

解，根據調解，向她解釋了，她便很開心，知道原來沒有受屈，

只是她不懂計算方法，這就是調解的一個快捷的例子。多謝主

席。  

 

  
  
主席：下一位是陳振英議員。   
  
  
陳振英議員：多謝主席。從申訴專員的介紹看到，公署的工作

相當不錯。我有兩方面的問題。第一，申訴專員在開始時介紹，

前一年211項建議全部獲部門接納，上一年的186項有91%已獲
接受，有17項正在考慮。我明白，有些部門要考慮一下，但我
想問，過往是否每年都有一定的比例是正在考慮的呢？今年

9%與以往的比率比較算高還是算低？你認為，他們要經過考
慮才最終接受，這考慮是否合理？畢竟你相信他們最終都會

全部接受。  

[003302] 

  
 第二，先前兩位議員都談到調解，我也很認同用調解方式

處理一些投訴，可能更加有效。我做公職時也要處理很多投訴

個案，而且是不太容易用調解方式處理的投訴。你將員工的調

解表現加入考核，更是我未見過有公職、公營機構這樣做，我
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亦很讚賞。但我了解到，有關處理投訴的方式，你的網頁說，

如果調解不成功，你會委任另一個調查人員接手這宗個案，我

的第一個問題是，每年調解不成功，要另行委任調查員接手的

個案多不多？這些個案既然調解不成功，一般接手之後，是否

比較棘手？比起一般查訊個案或全面調查的個案，所需時間

會否更長？謝謝。  
  
  
主席：申訴專員。   
  
  
申訴專員：主席，兩個問題，先說建議方面。我們過往的業績

相當理想，基本上我們提出的建議，差不多100%獲部門接納，
亦會落實，以往多年如是。但當然，有些部門或機構需要一些

時間考慮和落實，因為我們的建議是深入的，不是泛泛地說要

做得更好之類，而是需要落實的具體建議。要落實一些具體的

建議，的確需要時間考慮，無論在程序上、法例上、資源上，

都需要一些時間。不過，以2022-2023為例，已100%落實，今
年進度也很快，90%以上已落實，我亦有信心餘下那17項都會
獲部門接納，不過要給部門一點時間。以往有一些很成功的例

子，我們在主動調查提出的建議獲部門採納，亦令香港市民整

體受惠。  

[003447] 

  
 調解方面，正如剛才說，我親自查看這些個案，現在有70
多宗完成或正在處理，成功率很高。但當然，偶有些不成功。

主要原因是，我們能準確判斷哪些個案可以做調解。並非所有

個案都能調解，我們的調查員有經驗，知道某些可調解、能做

下去，有些根本調解不了，譬如有些投訴人很堅決，他經常都

來投訴，我們都知道這類投訴人不會跟你調解，無可調解，這

些我們不會浪費時間，直接交予調查處理。如果看得出可以調

解的，我們就做調解，因此成功率很高。倘若因為各種原因最

終不成功的話，我們會委派另一位調查員用查訊或全面調查

的方式處理，絕無遺漏。多謝主席。  

 

  
  
陳振英議員：主席。   
  
  
主席：是。   
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陳振英議員：申訴專員好像沒有直接回答有多少個案是調解

不成功，然後改由另一名調查主任重新開檔案處理，他沒有回

答。  

 

  
  
主席：有沒有這些資料呢？申訴專員。   
  
  
申訴專員：主席，具體的資料，我們要回去查看，我們沒有特

別為此做統計。正如我剛才說，做不到調解的話，我們不會放

棄，馬上會進行查訊。不過，如果議員希望了解這方面的資料，

我們也可以查找。以我在這幾個月所見，成功率十分高，近乎

100%。如果議員堅持的話，我們可以回去查找。  

 

  
  
主席：簡慧敏議員。   
  
  
簡慧敏議員：多謝主席。主席，我留意到2022-2023年度的年
報用 “正面看投訴，共建好制度 ”作為願景，寫在封面上，2023-
2024年度就用 “香港有明鏡 ”。我注意到剛才申訴專員報告時
說，希望在2024-2025年度繼續倡導 “正面看投訴 ”。我想聽聽，
第22頁提到向社會 (特別是青少年 )提倡正面積極的心態，與過
去相比，在策略上或使用的方式上，有否一些甚麼想法呢？申

訴專員？這是第一。  

[003742] 

  
 第二，第 4段將投訴原因羅列出來，主要是一些出錯、意
見或決定的錯誤，這是第一類，監管不力是第二類，第三是有

延誤或者沒有採取行動，這些是市民投訴的原因。申訴專員可

否說說，做好分析調查後，歸納出問題的成因主要為何？在

《公務員守則》適用之後，申訴專員是否預期會有所變化，在

成因 (root cause)上會否做到一些改善？  

 

  
 第三，我想問有關願景、未來方向的問題。主席，在嘉許

獎方面，現時是5個獎項，建議多加兩個。在行政長官的嘉許
中，申訴專員會否考慮找出一些作為參考？此其一。其次，有

沒有以市民為對象的獎項？目前是以公營機構為主，給予公

務員團隊獎勵，但有些市民可能提出了很好的建議，幫助我們

改善施政，有沒有針對他們的獎項？與此相關的是，我祝賀公
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署35周年這個慶祝活動，我想了解，藉着這個研討會，會否找
到一些共性的、可讓我們研討的議題，可否與我們分享？謝

謝。  
  
  
主席：申訴專員。   
  
  
申訴專員：多謝主席。有幾個問題，盡量解答。先說嘉許獎方

面，簡議員的提議很好，值得參考。我們以往都是嘉許一些部

門或機構的員工在處理投訴方面值得嘉許的地方，我們便表

揚他們。除機構外，個別員工也有獲嘉許，譬如去年，除了3
個主要大獎和一個調解獎外，有67位同事獲得嘉許。今年，除
了3個大獎和調解獎，我們新增兩個獎項，包括科技應用和客
户服務，不少公務員和機構的同事今年應該獲得嘉許。  

[004005] 

  
 至於市民的方面，這是好提議，我們帶回去想想。如市民

作出投訴，令一些公共行政出現很大的改進，惠及市民，我們

也可以表揚他，這是好提議。我本人自上任以來，已親自簽署

不少嘉許信，這是比較簡單的嘉許，不是複雜的獎勵，我寫信

給部門的首長，嘉許個別員工在調解方面的工作，如調解成

功，加上員工辦事主動，我亦寫信給部門的首長，表揚這些員

工。  

 

  
 剛才說到高峰論壇和35周年的活動，這次的主題，是要透
過以往申訴工作的經驗，展望將來申訴工作如何做得更好，這

是我們的主題。我們會邀請全世界200多位申訴專員來香港參
加，分享經驗。最重要的是，除了做好我們本身的申訴工作，

亦要趁這個機會宣揚香港、說好香港故事，我們覺得這亦是重

點，多舉辦這類國際級會議，對香港的形象有幫助，亦會對我

們的工作有幫助，這方面我們會努力做。  

 

  
 至於剛才說到理念，即 “香港有明鏡 ”和 “正面看投訴 ”，這
是我們主要的主張，(計時器響起 )但今年我增加一項，就是特
別向青年人宣揚這一點，要向青年人解釋，給意見是從一個積

極、正面的心態去給意見，是以改善為出發點而給意見。我們

今年主要的宣傳、推廣工作就是環繞這一點。多謝主席。  

 

  
  
主席：江玉歡議員。   
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江玉歡議員：多謝主席。主席，首先，我很肯定申訴專員和團

隊的工作。剛才聽了申訴專員的介紹，特別就調解方面，我有

少許問題。翻看條例或以前的歷史文件，申訴專員最重要的角

色是要接受投訴和調查投訴。對於和解，我明白，後來修例時

引入了第11B條，在條例下容許以調解方式處理申訴，但仍有
一個既定範圍，像剛才申訴專員提到，可能很微細的行政失當

事件才會用調解方式。我們看世界其他地方，引用調解以執行

申訴專員 (Ombudsman)的工作，在甚麼地方流行這樣做呢？以
我所見，主席，並不那麼流行。在其他地方，如採用調解，他

們會有既定的調解中心，容許和鼓勵人們調解，而申訴專員大

都只是主職做調查、接受市民的投訴。在公共行政的領域，

dispute resolution分成兩方面，調解稱為 consensual dispute 
resolution，申訴稱為determinative dispute resolution，是兩個
不同的概念。放在一起，主席，不是不可以，不過我覺得我們

要很審慎。所以我有3個問題想向申訴專員提問。  

[004306] 

  
 第一，法例寫得很寬闊，一些微細的行政失當或不涉及行

政失當的才會做調解。申訴專員以甚麼原則來釐定某事應付

諸調解，或者屬於很微細的行政失當？不應該是由於這名市

民看來很和善，便姑且把他撥到調解類吧。我想知道原則為

何，可否告訴我們市民大眾？  

 

  
 第二，世界各地都有一些Ombudsman採用調解，不過，他
們的 case workers很專職，要經過訓練來進行調解。我想請問，
在現有申訴專員公署內，多少員工是專職訓練來做調解？  

 

  
 第三個問題，如果調解成功，會否做一些稱為 written 
agreement、一些書面紀錄，以記錄他們的調解結果呢？謝謝
主席。  

 

  
  
主席：申訴專員。   
  
  
申訴專員：多謝主席，多謝江議員的提問。我們的調解工作，

一定要根據條例進行。條例第11B條訂明在甚麼情況下可以調
解、甚麼不可以調解。在整個公署內，所有根據條例第6條委
任的人員都可以做調解，只有一個人不能做，就是我本人，因

[004559] 
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為條例說申訴專員本人是不可以做調解的，我是最後的仲裁

人，所以我不應該做調解。我們的調解員受過不同程度的訓

練，在我上任之後，我要求所有調查人員，即53位現職人員，
全部須接受過調解訓練，有17位曾接受深造培訓，還有5位取
得專業資格。我現在會投放更多資源訓練他們，包括多給他們

一些機會。此外，現在的調解員資助已是全數提供，即100%，
包括考試，從而令更多調解員有興趣接受培訓。自我上任以

來，我已經批出6個全數資助額給我們的調查員，將來我亦會
要求在業績和晉升等方面，要加入業績考慮，考勤報告包含這

一點。  
  
 剛才說完成調解並成功之後會如何。會有一個書面的結

案，有書面紀錄給投訴人和涉及的部門或機構，說明調解結果

雙方都滿意，一切有根有據。  

 

  
 說到調解，根據條例，我們可以做，亦應該這樣做，但條

例亦訂明哪些情況可以做，哪些不可以，例如有些是嚴重過

失，便做不得，若未徵得雙方同意，亦不可以。  

 

  
 有關江議員剛才所說， (計時器響起 )我們亦曾參考全球11
個不同區域，文件顯示，該11個區域的申訴機制均具有調解成
分，不過，他們的調解機制與我們的可能有所不同。部分地方

並非由有關機構自行處理，而是聘請另一個調解機構獨立處

理。我們則一手包辦自行處理，沒有尋求外來資源，現時我們

運用內部資源處理調解工作，多謝主席。  

 

  
  
主席：楊永杰議員。   
  
  
楊永杰議員：多謝主席。對於申訴專員公署的工作，大家都有

目共睹。剛才署方介紹得很清楚，非常有成績。我比較集中關

注公署的未來工作方向，當中有兩點，剛才很多議員問及調解

工作，我不想再重複，我想集中討論跨部門和機構的協作。  

[004841] 

  
 香港部門的權責非常清楚，這是非常好的事。不過，正因

為權責非常清楚，亦衍生不同問題，即邊界問題。此話怎講？

作為地區的直選議員，我們經常就蚊患、鼠患、環境衞生問題

提出投訴，正是由於權責太清楚，在邊界位置經常出現很多問
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題，居民認為政府做得不好。向A部門反映時，他往往回覆表
示該地方不屬於他的管轄範圍，是由另一個部門管轄；向B部
門反映時，他回覆表示該地方不屬於他的管轄範圍，而是由C
部門負責。有見及此，我認為跨部門協作非常重要。過去處理

這些問題，我們多數 call聯合行動才能解決問題。  
  
 我留意到公署安排了個案交流和分享，我認為這是好的做

法。不過，我建議政府和公署制訂一個方式，設立一個恆常機

制處理跨部門問題，以解決民生問題。坦白說，一直以來，我

收到針對政府處理失當的投訴，基本上都涉及這些問題，即邊

界過分清晰。例如我提到的鼠患或蚊患問題，一般而言，水務

署回覆時表示山上屬於它的管轄範圍，斜坡則由路政署負責，

與水務署無關，下坡位置則由房屋署負責，稍為超出邊界的位

置則由食環署管轄。同一個地方由不同部門負責管理不同事

宜，我認為公署應建議政府設立恆常機制處理，否則，永遠不

斷重複再重複、重複再重複這類投訴。我亦建議公署為共性比

較大的地方，建議政府部門設立機制處理市民就政府處理不

公的投訴，多謝主席。  

 

  
  
主席：請申訴專員回應。   
  
  
申訴專員：多謝主席，多謝楊議員的問題。我同意楊議員的看

法，很多問題必須透過跨部門協作處理。過往的工作，很多時

候部門過於專業化，只顧自己的工作而不理會其他部門。在公

署協助下，已經有很大進步。亦看得出今屆政府在跨部門協作

方面做了很多工夫，也很成功。大家看到阻塞街道問題，以往

無法處理的，今屆政府很多都處理得很好，例如環境衞生等問

題。隨着新一屆領導開創的新局面，我們推行跨部門協作的工

作事半功倍。近年，公署的工作特別是跨部門工作方面有很多

成功例子。  

[005114] 

  
 以某區的海濱市集為例，很多艇家在該處售賣海鮮，嚴重

污染了周圍環境，亦導致交通擠塞等問題，甚至安全問題。經

過公署的協調，很多有關部門包括地政總署、路政署、海事處、

環境保護署、民政事務總署、食環署等透過共同協作解決海濱

地帶的海鮮擺賣問題，這是其中一個成功例子。  
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 現時亦設有機制，在地區上，楊議員應很清楚，最好由

DO(民政事務專員 )進行聯合行動。現時已設有機制，如果各區
民政事務專員無法協調，可以上報部門首長、秘書長甚至局

長，司長亦領導跨部門和跨局協作，以上都是成功例子。正因

為有新政策，公署推展跨部門工作時較以往暢順，機構和部門

有鑒於相關政策，也很支持公署推行跨部門協作，這是我們未

來數年的重點工作之一，多謝主席。  

 

  
  
主席：謝謝申訴專員。周小松議員。   
  
  
周小松議員：多謝主席。首先，感謝申訴專員來到立法會向我

們介紹公署的工作。看過文件後，我十分肯定申訴專員公署過

往所做的大量工作，尤其是處理大量投訴之餘，亦針對不同部

門展開主動調查，我相信對改善政府施政必定有很大促進作

用。  

[005343] 

  
 我留意到文件中介紹，公署近年針對很多個案展開主動調

查，這些個案，我相信都是市民十分關注的事宜。舉例而言，

1823的服務、樹木管理、持牌泳池的監管，都是市民十分關注
的事宜。不過，我想問，就主動調查的個案，我大概留意到調

查時間需時約一年、兩年，短的可能幾個月。公署有沒有類似

的服務承諾？一旦針對某部門展開主動調查，公署會否向市

民提供時間性的承諾？或者可以這樣說，為了加強時效性，可

否盡量縮短調查時間？我留意到公署發表報告後，很多政府

部門亦會接納建議，並按照公署的建議作出改善，這是好事。

公署可否縮短調查時間呢？  

 

  
 第二，我想問，公署於 2022年9月29日宣布展開調查，針
對有關部門就建築地盤的巡查、宣傳教育和承建商的規管事

宜，我留意到調查時間已經超過一年，可否透露目前的進度？

多謝主席。  

 

  
  
主席：申訴專員。   
  
  
申訴專員：多謝主席，多謝周議員的問題。感謝周議員肯定公

署的主動調查工作，這項工作十分重要。我們展開主動調查，

[005605] 
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必須針對比較嚴重的問題，我們認為可能出現了系統性流弊

的，便作出處理。這並非一般調查，所以貴精不貴多，也不貴

快，並非旨在快速完成，這與市民提出的申訴不同，市民期望

公署盡快完成調查個案，給予他們一個答覆。不過，由於主動

調查的對象是跨部門和跨局，我們會就比較複雜的系統性問

題和主要問題展開調查，所以重點並非盡快完成，而是要做得

好，做得詳細和精準。因此，我們不適宜就此訂定服務承諾。

周議員說得對，調查可短至數個月完成，不過，較長的調查可

能需時超過一年，由於事情複雜，有可能出現這種情況。我們

樂見主動調查取得成果，大家可見，例如2019-2020年度的虐
兒通報機制，當時由公署提出，現在大家都知道，該機制已經

成立，法例亦會修改，那是源於我們最初在 2019年提出的建
議。該機制很重要，對防範虐兒有很大幫助，該機制源於公署

的主動調查。  
  
 剛才提到的職安健，我們正着手處理，大家知道，香港建

築業的職安健問題相當複雜，涉及很多不同範疇，工程部門、

勞工處以至私人企業或工會等都有很多不同聲音和意見，所

以需時處理。不過，我可以承諾，有關工作已經接近尾聲，我

們很快會完成和公布。多謝主席。  

 

  
  
主席：林新強議員。   
  
  
林新強議員：多謝主席。根據公署提供的數字，我留意到投訴

個案為數不少，每天有30多宗個案。對於公署提供的數字，我
們感到滿意，表現非常好。很多這些工作，立法會議員的職能

亦涵蓋，我們亦可以接受市民的投訴，因而接觸到很多個案，

例如滲水辦、樹木辦、路政等問題。我想問，根據公署的經驗，

不必多說，哪兩個部門接獲較多市民投訴？當然不一定關係

到部門本身有問題，可能它們處理的事情很多，我只是想了解

一下，請你列舉兩個部門。此外，哪些部門能夠快速並成功處

理投訴個案？我想表揚一下他們。  

[005824] 

  
 此外，剛才我提到，大家在這方面的工作是類似的，接受

市民的投訴，然後協助他們解決問題。有沒有議員這麼聰明，

自己無法解決投訴個案時，懂得立即將個案轉介予公署，而公

署最終處理了相關個案呢？每年有多少宗個案呢？謝謝。  
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主席：申訴專員。   
  
  
申訴專員：多謝主席。多謝林議員支持我們的工作。投訴方面，

公署的年報載列了統計數字，包括不同部門的投訴數字，大家

能看出哪些部門接獲投訴的數目比較多，哪些部門的投訴數

目比較少。不過，大家要理解，部門接獲較多投訴，主要因為

他們較多機會接觸市民，為市民提供服務，較多接觸便會接獲

較多投訴，有些部門根本不會與市民有接觸，他們可能是零投

訴。因此，大家要明白並體諒，部門接獲較多投訴，並不表示

他們做得不好，只不過他們較多機會接觸市民。  

[005942] 

  
 若問到哪些部門的表現良好，很多部門都做得好，表現優

良的部門會獲公署頒發獎項，例如公署的調解獎，去年政務司

司長辦公室獲頒調解獎，因為該辦公室處理很多個案，在調解

方面做得很出色，我們頒獎給他們。部門亦很在意，如果獲得

公署的嘉許，他們會很開心，部門首長會親自出席嘉許典禮，

以及拍攝宣傳短片等。因此，投訴多寡不能與部門表現直接掛

鈎。  

 

  
 我們亦欣然看到，經公署調查後，部門很樂意改善其服務，

這是我們明確看得見的。例如最近房屋署透過公署的調解，原

本 “白表 ”申請只接受一張支票或一張本票，經過我們進行特
殊調解後，署方願意在特殊情況下，可以接受一張本票連同一

張支票，以達致便利市民的成效。否則，申請人需要重新購買

一張本票，市民就要破費，公署促成了這些成功例子。  

 

  
 我們亦有接獲議員轉介的個案，不過，條例訂明，必須由

受屈人提出投訴，我們亦須核實他的資料。我們歡迎議員轉介

個案，不過，最終我們仍需要聯絡當事人，直接處理有關投訴，

多謝主席。  

 

  
  
主席：林筱魯議員。   
  
  
林筱魯議員：公署在多方面的工作都有良好表現，對此我絕對

贊同。我想跟進主動調查方面的工作。我對這些工作很讚賞，

[010218] 
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不過，我察悉申訴專員剛才所說，投影片亦提到，很多時候政

府部門的反應是正面的，未必預期他們會有不同意見，但過往

有些案例，例如處理僭建，我留意到報告完成後，相關政府部

門接受公署提出的所有建議，但具體的執行和跟進，進度卻未

如理想或拖得很慢。  
  
 我的具體問題是，就此情況，公署有否持續跟進相關部門

有否確切做好他們的承諾？如果沒有的話，在某些情況下會

否重啟主動調查？以上兩個問題，多謝主席。  

 

  
  
主席：申訴專員。   
  
  
申訴專員：多謝主席，多謝林議員的問題。答案是肯定的，我

們完成主動調查後一定會定時跟進，我們會跟進每宗個案，每

隔數個月要求部門提交報告，直至所有建議得以落實為止。因

此剛才我有信心地說，去年提出186項建議，還有17項仍在考
慮中，但我有信心有關建議最終會獲接納，因為我們會不斷跟

進直至他們接納為止，所以有關建議一定會獲接納，但需要給

予部門時間，每隔數個月我們會要求他們提交一份詳細報告，

我有閱讀這些報告，知道他們會落實有關建議。  

[010333] 

  
 萬一無法落實有關建議將如何處理？根據法例，公署設有

上報機制，我們可以呈交報告。不過，暫時沒有需要運用這項

權力，事實證明部門和機構是合作的，最終會接受公署的建

議。至於會否重啟調查，其實並非重啟，而是就同一個議題採

取不同調查方法。例如在樹木投訴方面，我們曾就幾宗不同投

訴展開主動調查，其中一個主動調查針對政府處理樹木投訴，

亦有就政府管理樹木方面展開主動調查，兩者是不同的，另外

有兩個關於個別牆樹的砍伐調查。若問到共有多少個有關樹

木的調查，可以說一共進行了4個調查，但情況各有不同，並
非重啟調查，而是因應不同情況進行，是有這種情況的。例如

在僭建物方面，情況亦可能不同，新界的僭建情況與市區的僭

建情況不同，新界丁屋的僭建是一項議題，不同於市區僭建或

舊樓僭建，所以屬於不同調查，而並非重啟調查。多謝主席。 

 

  
  
主席：接下來輪到我提問。首先，我肯定申訴專員和申訴專員 [010535] 
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公署的工作，過去在跟進問題方面發揮了成效。我留意到公署

擬備的 PowerPoint提到 2022-2023年度及 2023-2024年度主動
調查的項目，我有一項建議。第一，關於2022-2023年度第一
項，有關廢物分類回收桶的管理和成效，大家都知道垃圾徵費

暫時未能推行，但在不同場合中，政府部門或議員多次指出應

加強回收分類，我亦認為垃圾徵費的討論，提高了市民對於回

收分類的意識。在主動調查方面，公署可否考慮因應目前的新

形勢，在今年跟進廢物回收桶的設置和垃圾分類的安排？我

希望香港的垃圾分類工作在公署的建議下得以進一步提升，

這是第一點。   
  
 第二點，過去我們會面時，很多議員都跟進滲水問題。今

次我看到主動調查未有涉及滲水問題，不知道公署是否認為

有關工作已經很完善。但我想向申訴專員反映，申訴專員你很

熟悉這方面，你長期服務民政事務應很明白。特區政府上任

後，在政務司副司長帶領下，我發現街道管理明顯有改善，但

滲水辦似乎仍然沿用舊模式，你很明白問題所在，我無須多

說。申訴專員可否考慮分享或匯報滲水辦方面的最新情況？

公署會否考慮作出跟進？  

 

  
 最後，我想了解棄置車輛。我記得政務司司長上任後曾承

諾作出跟進，亦有傳媒報道當局好像正在跟進，但似乎還有一

定數量的棄置車輛。申訴專員可否與我們分享這幾個方面的

問題？  

 

  
  
申訴專員：多謝主席。我首先作出回應，稍後請副申訴專員補

充比較具體的資料。我們絕對接受主席的建議，我們會考慮是

否有需要再次就滲水問題展開調查，我們一定會密切考慮。  

[010759] 

  
 至於滲水辦的工作，我們過往曾就此展開主動調查，公署

的建議亦獲得落實。這個的確是老大難的問題，並非單靠主動

調查或申訴專員公署就可以解決，這也涉及樓宇老化等技術

問題，並非這麼容易就能解決。不過，公署展開調查後，滲水

辦的工作的確有所改善。舉例說，滲水辦是屋宇署和食環署設

立的跨部門機構，過往並非在同一個辦事處工作。公署展開調

查並提出建議後，他們設立了一個聯合辦事處，兩隊人員在同

一處辦公，大幅提高了工作效率，雙方亦就面積較大的分區進

行協作，在管理方面反映出成效，加上最近我們大量採用調解
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方式處理滲水問題，很多時候市民經過調解後，他們感到比較

滿意，知道滲水是一個難題，市民會要求一個時間表，我們透

過調解，可以給予投訴人一個時間表，至少知道部門多久會作

出跟進、多久可以得出結果、多久可以找到源頭等，以上都可

以採用調解方法辦到。  
  
 至於棄置車輛方面，我們知道運輸署正積極處理，並正在

修改法例，以配合公署的建議。我請副申訴專員蘇先生介紹關

於回收桶等的詳情。  

 

  
  
副申訴專員：多謝主席。關於回收桶的主動調查，上次我們展

開調查的背景是，政府當時正提出垃圾徵費，我們當時的焦點

主要是三色回收桶的設置，以及使用和管理方面是否存在問

題。公署完成調查後，部門跟進了有關建議，現時政府正檢討

廢物回收方面的政策，可能會提出新方向或舉措，我們會密切

留意，我們歡迎議員對此提出意見。剛才主席提出了意見，在

此背景下，我們會重新審視政府設置三色回收桶的做法及變

化，謝謝。 (計時器響起 ) 

[010956] 

  
  
主席：有沒有其他補充？沒有的話，第一節討論到此為止。  [011047] 
  
 秘書處在會議前已發出文件邀請議員提出討論事項，我們

收到林筱魯議員和簡慧敏議員分別提出共3項討論事項，全部
關於主動調查，我建議將這3項有關主動調查的事宜進行合併
討論。  

 

  
 第一個問題由林筱魯議員提出，林議員詢問申訴專員在甚

麼情況下會進行主動調查。  
 

  
 第二項建議由簡慧敏議員提出，同樣關於主動調查，議員

想了解申訴專員公署今年進行主動調查的考慮因素 (例如進行
主動調查的方向和準則 )，較之以往進行主動調查有否不同之
處。  

 

  
 第三個問題也是由簡慧敏議員提出，涉及民生和安全保障

的相關政府部門的工作，申訴專員會否就涉及民生和安全保

障的相關政府部門的工作作出主動調查，檢視有否失當或改

善之處。  
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 我請林議員簡介他的問題，然後請簡議員就她提出的兩個

問題提供補充意見，接下來請申訴專員回應，最後請議員提

問。林議員。  

 

  
  
林筱魯議員：多謝主席。我的問題相當簡單，最主要想充分了

解申訴專員公署根據甚麼準則展開主動調查。我認為公署的

回覆大致上已經回應了我的要求。不過，總體來說，剛才申訴

專員在上一個環節中提到，很多主動調查牽涉的情況比較複

雜，有時難免出現時機問題，產生在主動調查中。  

[011218] 

  
 我想進一步了解，公署確定了主動調查的題目，過程中可

能發現時機已過去，假設某些政府部門可能已就正在調查的

議題做了一些工夫。在此情況下，公署會否調節主動調查的整

體範疇，甚至擱置相關主動調查？公署會否因應其資源範圍

設定一些指標，規定在某段時間內進行多少個主動調查？考

慮到在不同情況下，主動調查牽涉的人力資源可能有所不同，

我想跟進這方面的問題。  

 

  
  
主席：由於輪候發言的議員並不多，不如直接請申訴專員作出

回應，然後請簡議員補充其他兩個問題。請申訴專員。  
 

  
  
申訴專員：多謝主席，多謝林議員。公署展開主動調查的權力

源於《申訴專員條例》(第397章 )第7(1)(ii)條，當中列明，儘管
無人提出投訴，但申訴專員認為出現行政失當的情況下，便可

以主動展開調查，這是有關權力的法律基礎。條例的寫法很簡

單，但我們必須演繹條例，當中有以下幾點，公署會考慮展開

主動調查，包括：申訴專員認為當中牽涉重大利益，或廣受市

民、社會或媒體關注的議題，這是第一點。市民很關注有關情

況，亦認為牽涉重大公眾利益。  

[011414] 

  
 第二，由於條例或種種原因，一般來說，這些投訴不會獲

受理，例如匿名投訴。根據法例，我們不可以就匿名投訴進行

調查。不過，如果申訴專員認為事件牽涉重大利益，儘管是匿

名投訴，我們亦會透過主動調查方式作出跟進。  

 

  
 第三，申訴專員認為主動調查可以為公共行政方面帶來很  
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大改善空間，真正有助提升公共行政效率，或者發現系統性問

題，並非單一個案，而是很普遍的系統性情況。  
  
 第四，正如剛才林議員提到，視乎時機是否適合，如果時

機已過，就不需要進行調查，既然事過境遷，或者問題已獲解

決。我們亦需要看到結果，能成事的才進行調查，不能做了一

些工作，進行了一部分調查，才發現原來沒有結果，是很虛無

的問題，這些我們不會做。  

 

  
 最後，公署的工作會否與其他機構正進行的工作重疊。為

了節省資源，我們不會做有關工作，我們知道局方、署方或機

構正進行有關工作，我們便暫時不做。回覆剛才林議員的問

題，答案是肯定的，即使已展開或籌備中的主動調查，申訴專

員如果認為不需要執行，可能因為問題已獲解決，或其他部門

已着手處理，公署會先了解他們的處理情況。根據條例第9條，
申訴專員有絕對權力中止任何調查，我們亦會運用這項權力。 

 

  
 至於指標方面，在上一個環節回覆議員問題時，我們已表

示貴精不貴多，也不貴快，我們並沒有設立指標，最重要的是

應做則做。不過，回顧過往業績，每年也有8、9個主動調查，
這並非一個指標 (計時器響起 )，將來可以增加，也可以減少，
資源是一個問題，但最主要是有值得展開的調查工作。多謝主

席。  

 

  
  
主席：簡慧敏議員。   
  
  
簡慧敏議員：多謝主席。我補充說明，為何我提出這兩個問題。

第一，關於主動調查，剛才申訴專員提到，法例上有依據，或

根據某些準則展開主動調查。回覆文件中所述的主要考慮因

素，剛才申訴專員回答林議員的問題時亦已提供。我認為特別

重要的是，第一，即使是不具名投訴或匿名投訴，我認為要排

除坊間的誤解，以為不會就匿名投訴展開調查。申訴專員剛才

提到，考慮到可能涉及行政失當的程度或嚴重性，不會排除這

些。當然，我們知道，一般而言，須由受屈人親自提出具名投

訴，歡迎公署就此解釋清楚。主席，我特別就考慮因素提出問

題。  

[011742] 
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 而調查方向和準則方面，我歡迎公署在回覆中所說的。申

訴專員的工作，我認為與公共行政是一體之兩翼。行政長官表

示以結果為目標，強調市民的幸福感和獲得感，如果市民往往

有冤無路訴，認為受屈而無法抒發或伸張，都是不理想的。因

此，我認為公署這一方的工作很重要，我想知道公署想達到的

目標為何。我樂見公署表示，希望提升公共行政的水平，保障

市民生活和促進社會和諧。公署也提出 “正面看投訴 ”作為未
來工作重點，我認為很重要，政府不必害怕接獲投訴，所以我

提議公署為市民設立獎勵，提供獎勵不會增加投訴數目，公署

提到正面和積極，為了改善服務而提供獎勵，並非為無理投訴

提供獎勵。  

 

  
 主席，就整體工作方式以及選擇甚麼課題展開主動調查方

面，我看得出申訴專員的回覆花了不少心思。我可否提出第三

個問題？  

 

  
  
主席：可以。   
  
  
簡慧敏議員：謝謝主席。為何我會詢問涉及民生和公眾安全會

否作為主動調查的方向？我樂見這方面，稍後亦請申訴專員

介紹獲選的調查題目。我提出這個問題，原因是民生無小事，

市民的幸福感、安全感以至歸屬感，甚至榮譽感都非常重要。

因此，我想討論公署選擇的民生和安全保障議題，包括發現消

防隱患這方面。主席，在行政和立法機關有效互動下，我看得

出今屆政府的作為。例如因應華豐大廈火警，保安局已加快立

法進程，7月10日將會首讀《2024年消防安全 (建築物 )(修訂 )條
例草案》。這些議題涉及民生和安全保障，我想提出來，了解

申訴專員會否挑選這些課題展開主動調查。  

 

  
 我的問題沒有特別提到的一點，是申訴專員提到的跨部門

協作，是我樂見的，公署亦會就此展開主動調查。市民有時不

清楚應該向哪個部門提出投訴，只知道有問題和不妥當的地

方，而申訴專員應該很清楚政府部門的運作。因此，不必等到

有投訴，若能主動調查涉及跨部門的問題就更為理想。公署提

及3個課題，一個關於運輸署的駕駛考試安排，第二是當局打
擊濫用公屋資源的工作，第三是政府對建築物職業安全及健

康的監管。公署已將該3個課題提上日程，將會展開主動調查，
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我希望申訴專員解釋，該等課題會否涉及跨部門工作？若否，

還有甚麼課題在公署的考慮之列？  
  
 最後我提出一項建議，主席，我認為在行政長官施政報告

諮詢期間，歡迎申訴專員擬備一份高層次或較精簡報告，介紹

公署認為哪些方面應有所改善，不必待擬備好涵蓋全年的厚

重文件，按年度才做報告，而是在行政長官施政報告期間便提

出來。我希望加快流程，以結果為目標，行政長官集中希望做

到這個目標。申訴專員處理了很多有怨氣的問題或主動調查

中發現的問題，若能如此提高效率 (計時器響起 )，我認為更有
效率和效能，主席。  

 

  
  
主席：申訴專員。   
  
  
申訴專員：多謝主席，多謝簡議員支持我們的工作。我和簡議

員的理念是一致的，申訴專員公署並非只處理投訴，解決個別

問題，我們主要是為了改善行政，令社會更和諧、更祥和，這

是我們的主要目標。我亦勉勵同事抱持信念，相信公署是政府

管治團隊之一，我們並非單單是一個獨立機構，我們是整個政

府管治團隊之一，我們的工作是使公共行政做好，解決市民的

疑難，減低市民的怨氣，促進和諧，這是我們最主要的工作。

我上任以來，大力提倡調解和跨部門工作，原因正是如此。  

[012251] 
 
 
 
 
 
 

  
 簡議員剛才提到，民生和公眾安全是主動調查的重要方

向，對此我絕對同意。翻查公署過往6年展開的主動調查，可
以說，50個主動調查全部涉及這兩個範疇，關乎民生或安全，
將來我們也會這樣做。我們不會展開理論性、虛無、不實際的

調查，而是切實幫助市民，對民生和安全方面有幫助。剛才提

及的虐兒通報機制屬於安全課題，這方面一定要做。簡議員剛

才提及的職安健也是安全問題，我們不希望地盤再發生工業

意外。駕駛考試安排也是重要的，我們希望有良好的考牌制

度，令駕駛人士守法，讓市民在馬路上更安全。  

 

  
 公署有不少工作與民生有關，例如剛才提到，濫用公屋資

源是民生問題。我們正進行一項調查，並很快會公布的，是關

於先人離世後的手續，這既是民生課題，也是跨部門工作。此

話怎講？現時如果有人不幸離世，其親屬要跑遍不同部門處
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理逝者的手續，例如認屍、領取遺體或申請死亡證等一系列工

作，或排期火化、骨灰龕等問題，當中涉及很多不同政府部門。

公署的主動調查旨在更便利市民完成有關手續，希望促成跨

部門協作。我預先透露一下，公署會建議設立一站式平台，如

果有先人離世，市民可以透過一站式平台瀏覽所有相關政府

服務，以及向哪個部門提出申請，這涉及跨部門協作，我們會

做這方面的工作。  
  
 至於簡議員剛才提到通報和年報方面，公署除了根據條例

每年須擬備報告外，根據條例第16條，如有需要，申訴專員可
以向行政長官和行政當局提交報告，亦可以向部門首長提交

報告，如有需要，我們會採用這個方式。  

 

  
 至於簡議員剛才建議向市民頒發獎項，這項建議非常好，

我們一定會積極考慮，多謝主席。  
 

  
  
主席：有沒有議員想提問或作出跟進？沒有的話，我提出最後

一個跟進問題。再次感謝申訴專員，我希望申訴專員考慮進一

步了解分類回收的管理和成效。剛才我已經提出，申訴專員亦

已答應，我希望今次的主動調查不只集中於三色回收桶，申訴

專員剛才說了，上次調查已圍繞三色回收桶。香港政府推動環

保回收方面有很多配套，我認為，如果申訴專員和公署認為適

合，可以審視整體配套如何推動市民在回收或循環再造方面

做得更好。  

[012631] 

  
  
申訴專員：多謝主席，我一定會回去積極跟進。多謝主席。   
  
  
主席：簡慧敏議員。   
  
  
簡慧敏議員：主席，可否請公署說說，我們剛才提出很多訴求，

那麼公署本身，在資源方面有甚麼訴求？在人員、資源配備方

面，以至達到這樣宏大的目標和做好有關工作，如果主席容許

的話，請申訴專員講解一下。  

[012739] 

  
  
主席：申訴專員。   
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申訴專員：多謝主席，多謝簡議員的建議。感謝立法會，公署

每年撥款達1億3,000多萬元，現時員工人數約110多人，與我
們的編制接近，公署的編制有124人，現時有10餘個空缺。最
近的流失率有所上升，不過這是正常的，我們採用3年合約制，
我們有信心招攬人才加入公署。  

 

  
 資源方面，議員暫時無須替我們擔心，因為我們非常審慎

理財，每年處理須完成的工作，很多工作是運用內部資源完

成，例如加強調解或跨部門協作，都可以運用內部資源處理，

暫時不需要額外資源。  

 

  
 條例亦賦予公署充足權力執行我們的工作，我們只需要市

民、社會、媒體以及立法會更多關注和支持，這樣便已經足夠，

多謝主席。  

 

  
  
主席：簡議員。   
  
  
簡慧敏議員：具體而言，例如同事修讀調解課程，公署會否資

助他們？抑或他們需要自掏腰包？  
[012916] 

  
  
主席：申訴專員剛才說了。   
  
  
申訴專員：對的，主席，回答簡議員的問題，過往我們提供部

分資助，我上任後提供全額資助，所有有志修讀調解課程的調

解員，他們須修讀40小時的課程，學習量並不小，出席率須達
100%，不能翹課。過往並非提供全額資助，現在則提供全數
資助。一般來說，現時主要有兩個中心提供服務，每個課程的

學費約 15,000元，公署會提供全額資助。每個考試的費用為
6,000元，學員可取得專業資格，公署也提供全額資助。出發
點是，除了有助公署的調解工作外，也為香港儲才，希望為社

會培養更多調解員。在公署工作固然好，即使他們離開公署在

外間工作，也對社會有幫助，多謝主席。  
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主席：我最後補充，我十分肯定調解的需要，也很支持申訴專

員剛才對調解工作的支持，希望可以推動更多調解工作。社會

出現這樣多紛爭，調解是在合理成本下解決紛爭比較踏實的

工具，希望公署繼續努力。  

 

  
  
申訴專員：我絕對認同，主席。   
  
  
主席：有沒有其他問題？何君堯議員。   
  
  
何君堯議員：我 “及時而出 ”，主席，不好意思，剛才我出席了
其他會議。首先，我對申訴專員寄予厚望，民間對政府施政總

會與政府看自己的施政存在偏差，落實時也會出現不同效果，

當中會令很多市民不開心，有政府部門要怎樣做、是否達標等

問題。特首李家超也很關注這方面，以結果為目標。我認為這

些全部都是好的，申訴專員在協調和疏導民間對政府的怨言

和聲音方面起了很大作用，包括在政府出錯時，公署可憑藉其

超然地位和身份提出意見加以糾正，這是很有幫助的。在過程

中，我察悉，能發揮調解作用，抱着進取式 (proactive)的態度，
急民之所急，然後看到問題所在，針對官僚程序。官僚不一定

錯，官僚的意思是按步驟辦事，但每個步驟之間可能會重疊，

時間上出現消耗，未必可以一步到位或立竿見影。而公署扮演

的角色是，把官僚步伐、步驟與步驟之間加以掃除並減省程

序，因而產生很好的效果，公署肩負這樣重要的角色。  

[013051] 

  
 培養調解員也配合現時國家對香港的期望，即國際調解

院，不是保濟丸而是調解院，我認為這是一件好事。從這個角

度出發，如何再踏前一步呢？我認為公署可以再進一步，我對

你寄予厚望。申訴專員的任期為5年，你的委任與一般官員有
所不同，免除你的職務的程序也比較複雜，特首不能立即解僱

你。如果可以的話，申訴專員 “新官上任三把火 ”，我希望你重
點檢視3個地方。首先請看看公務員架構中有哪些冗員。在程
序方面，冗員未能夠充分發揮表現，或者他們發揮出來的表現

變 成 一 種 阻 力 ， 一 種 是 under utilization， 另 一 種 是 over 
utilization，而導致 steps and procedure變得複雜，請你研究這
方面。公務員本身，你關心公務員架構，這是第一方面，我希

望你主動查找這方面的不足。  
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 第二，關於如何應用AI。我昨天與同事談到，很多市民提
出的問題是重疊的，例如如何申請法援。前提階段的工作非常

labour intensive，但市民不懂得，我們應該如何協助他們？人
手方面，利用人手處理，我認為浪費時間和金錢。如能利用AI
引導如何？梳理前期第一批資料，盡量自動化，不要只讓人

press某個key、button，某某問題按1號鍵，其他問題按2號鍵、
3號鍵，按幾個鍵之後已經迷失，不可以這樣做。應該善用
technology做初步的梳理工作，然後分配給各個不同部門執行
第二步工作，即所謂分流，善用AI處理和分流市民所需的政府
服務，我認為這第二點在市場上具有開發性。  

 

  
 第三，不只着眼香港，香港是國際都市，市民出遊世界，

現時面對很多地緣政治，主席，最近有稱為單邊主義制裁，對

香港的SME有頗大影響。我在此特別指出，從國際視野出發，
如果法律上能夠讓你更廣泛參與國際工作，我認為有前瞻性

是好事。主席，我在此特別感謝申訴專員，香港最近前往聯合

國出席一個邊會，邊會上批評單邊主義對商界構成影響，申述

單邊主義制裁的影響有多大，申訴專員很主動 (計時器響起 )提
供信息，做出來的效果非常好，我對此表示讚賞，這是第三點。

我們需要有國際視野，加上本地進取式、善用 IT(即AI)這 3方
面，我給予小建議，多謝申訴專員。  

 

  
  
主席：申訴專員，就何議員的建議，你會否簡單回應？   
  
  
申訴專員：主席，感謝何議員的意見，完全是金石良言。剛才

何議員提到 “新官上任三把火 ”，我不敢當，如果有火的話，都
是熱誠之火，希望做好這方面的工作，有passion做這方面的工
作，一定要有熱誠。  

[013616] 

  
 剛才何議員提及關於公務員等問題，我在上一個環節回答

議員時表示，留意到今屆政府在很多方面已經有很大改進和

改善，特別是跨部門工作方面，大家都有目共睹，例如阻塞街

道、環境衞生等問題。部門真正辦實事，很多部門進行協作，

我們只是順水推舟，希望在這個良好基礎上，盡量鼓勵部門多

做跨部門工作幫助市民。  
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 剛才何議員提到AI方面，我有一些看法。現時公署處理的
投訴涉及人，處理人的問題，同理心很重要，需要聆聽投訴人

的說法。向機器或電腦提出申訴，可能不太適合。我明白可以

透過電腦發送簡單信息，但處理投訴是人的工作，需要很集

中，英文形容為 labour intensive，需要洽談。部分投訴個案，
我們甚至替投訴人代筆，如果有投訴人致電本署，他表示不提

供書面投訴，只口述投訴內容，我們會安排調查員代筆寫下，

如同錄口供，並慢慢與他們洽談，向他們作出解釋或提問。市

民未必把投訴重點說得清楚，很多囉唆，很多冤屈氣，如何把

這些化為正式投訴也很考功夫，這是人的工作。公署的調查人

員，首先很有耐性、很有耐心，也很有同理心，亦具備專業知

識，循循善誘向投訴人解釋。現時進行調解就更好，很多時候

透過調解，從同理心出發，很快可以解決問題，市民也很受落。

多謝主席。  

 

  
  
主席：如果沒有其他意見，我們進入其他事項的議程。沒有其

他事項的話，非常感謝申訴專員、申訴專員公署、貴署的代表，

以及各位議員出席今次會議，希望大家繼續保持聯絡，進行更

多交流，大家一起為社會做更多實事。如果沒有其他事項，我

宣布會議結束，多謝。  

[013842] 

  
  

***********************************  
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