
  本署在二○一五╱一六報告年度取得 
豐碩成果。由於各政府部門及公營機構的衷
誠合作，以及本署人員努力不懈，我們一如
既往，完成了逾5,000宗投訴個案。

  我們繼續積極推動以調解方式去處理 
不涉及行政失當，或只涉及輕微行政失當的
投訴個案，成效顯著。在本年度，以調解方
式處理的個案數目與上年度相若，而投訴人
與被投訴機構雙方的滿意程度亦接近滿分。

  此外，我們在本年度完成的主動調查 
數目也較上年度為多，部分原因是我們對初
步查訊這種常用於評估應否展開主動調查的
審研方法，稍為作出了改變。由於某些初步
查訊內容頗豐富，且在完成後亦能向事涉機
構提出具體的改善建議，本人決定以主動調
查方式繼續跟進這一類的查訊，以便我們可
以在完成調查後，按法定權力去發表調查報
告。這樣一方面有助提高本署的透明度，而
另一方面亦加深市民對本署工作的認識。儘
管這類調查報告未必全是長篇巨製，我們仍
希望公眾會對報告感興趣和認為有參考價
值。

  從本年報選錄的主動調查報告可見，大部分所完成的主動調查都關乎存在已久，甚或
持續數十年的問題；而事涉機構在回應本署的查訊時，往往會以現行法例、政策及╱或程
序為理據，以辯解他們所採取或不採取的行動。可是，問題卻仍然存在甚或不斷擴散，而
市民亦繼續深受困擾。

  據本人觀察所得，這些問題長年累月仍未解決的原因甚多。首先，相關的法例、政策
及╱或程序可能早已不合時宜，或事涉機構未有及時嚴格地採取行動，又或者有關機構根
本無意制定目標以取得有效成果。事涉機構似乎認為，只要「讓公眾看得到他們在處理問
題」，便已足夠。這種處事態度委實令人失望，而且根本不可能讓受屈人士感到滿意。
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  問題未獲解決的另一個主要原因，是有關政府部門存在「各自為政」的心態。遇到需要
多個部門聯手解決的問題，各部門往往互相推諉，聲稱自己沒有充分權力去處理，然後置
身事外；有些本來幾個部門都有能力獨立處理的事情，結果大家又會認為責任應屬於其他
部門，由別的部門處理會較好。

  在這種情況下，難怪會引來更多市民投訴，令問題變得更難以收拾。及至各有關部 
門╱機構最終決定推行重大改革或達成共識，願意合力解決問題，但已付出沉重的代價，
原因是先前處事拖拖拉拉，不僅令部門╱機構的形象受損，持續經年的問題亦浪費了大量
資源。

  因此，毋庸置疑，本署發現的問題大都亟須事涉機構從速採取行動，及早作出改變。
申訴專員獲法例授權，可以提出改善建議，故此在促使有關機構實行變革方面確能產生一
定的催化作用。

  在調查投訴的過程中，我們留意到有投訴人出現了一些傾向，令本署感到難以處理。
事實上絕大部分投訴人都明白事理，會以合理態度查問投訴個案的進展，但亦有個別投訴
人會就某些問題糾纏不休，或者儘管其個案已經了結，而我們亦已反覆予以說明，但他們
依然不斷提出與個案無關的質疑。另外，有少數投訴人更經常對某些機構提出大量投訴，
只要發現機構的日常運作中有輕微缺失，或在提供服務時稍有差池，他們即會窮追不捨，
甚至吹毛求疵。這些不合理行為所帶來的龐大工作量，不僅對本署造成沉重負擔，更剝奪
了其他投訴人能及早獲得本署服務的公平機會。當然，我們明白這是所有處理投訴的機構
均須面對的挑戰，故此會以專業態度對待。

  本署亦留意到，愈來愈多市民希望透過本署，向政府部門及公營機構要求更多和更好
的設施或服務。市民大眾固然有權表達本身的訴求，但相關的部門╱機構若未能提供他們
所要求的設施或服務，不一定就是行政失當；除非部門╱機構早已知悉其所提供的設施或
服務有不足之處，且在權衡其他項目的緩急輕重之下，明明可以調撥資源去改善情況卻沒
有這樣做，方屬行政失當。因此，對於有關政府部門╱公營機構未能提供市民稱意的設施
或服務的投訴，本署基於職權範圍所限未必能一一跟進，這點希望市民都能夠理解。

  就這方面，本人正計劃更多地借助電子媒體，讓市民大眾進一步了解本署的角色及 
職能。

劉燕卿
申訴專員
二○一六年三月三十一日
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首長級人員

申訴專員劉燕卿女士（左二）
副申訴專員蘇錦成先生（右二）
助理申訴專員馬啟濃先生（右一）
助理申訴專員唐建生先生（左一）
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