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在本年度，公署通過調查投訴個案和主動調查，向政府部門及公營機構提
出了共209項建議，敦促部門及機構採取補救和改善措施。我們非常重視這方
面的工作，因為公署的主要職責正是促進公平合理、開明問責，以及迅速回應
市民訴求的良好公共行政。

本人自二○一四年就任申訴專員以來，一直努力就廣受市民關注的課題及有跡象顯示行
政體制上存在流弊的事情，進行更多主動調查。本人深信，必須探究問題的根源，始能制訂
長遠的改善措施，避免投訴重複出現。在本年度，我們完成了12項主動調查。透過精簡程序
及重新調配有限的資源，公署在過去四年把主動調查的數目穩步地從二○一五年的七項增至
二○一八年的12項。除了留意傳媒報道以尋找合適的題材外，我們亦不時接到熱心市民大眾
及立法會議員的意見。於審研相關問題是否廣泛，並權衡緩急輕重之後，我們從中選取主動
調查的課題。
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在加強主動調查工作的同時，我們對處理個別投訴人提出的投訴，絲毫沒有鬆懈。相對
於二○一六╱一七年度的4,974宗，公署在本年度完成了4,770宗投訴個案。根據經驗，向本
署提出投訴的人不少源於他們感到所遭受的不公平待遇，難以容忍。儘管這未足以證實有關
部門╱機構確有行政失當，但亦顯示投訴人信賴公署能夠為他們查明真相，糾正機構錯誤缺
失，並防範同類事件再次發生。我們珍惜市民的信任，定必悉力以赴，以無私無畏、專業認
真的態度處理每宗投訴個案。

此外，被調查的部門╱機構也期望公署不偏不倚，處事公平合理，在這方面我們定必秉
持獨立持平的原則。正如本年報的統計數字顯示，不少的投訴經公署評審後因缺乏理據而不
受理。然而，我們必須適度取得平衡。政府部門及公營機構獲賦予重大權力，且持有大量資
料及公共資源；倘若其行動或決定受到質疑，他們當然有責任向市民作出全面交代和澄清。

除了採用較傳統或雙方對質的方式，去解決市民與部門╱機構之間的糾紛外，公署亦以
調解這種便捷的另類方式，處理不涉及行政失當，或情況只屬輕微的投訴。在本年度，我們
以調解方式終結237宗投訴個案，數字刷新了公署自成立以來調解的最高紀錄。以調解方式處
理投訴可更有效地運用資源，讓我們騰出人手優先處理主動調查等其他工作，而參與調解的
各方亦能建立更和諧的關係，達致彼此滿意的結果。本人十分鼓勵政府部門及公營機構積極
採用這種排解糾紛的方法。

公署經常透過新聞發布會、網頁及年報公布調查結果及建議。政府每年向立法會提交的
政府覆文亦有概述公署的調查工作及建議。不過，並非每宗個案和其細節都廣為人知。

因此，儘管公署的某些建議確實產生重大影響，促使政府對行政措施作出顯著改革，但
市民大眾未必完全知悉，以致有時對公署的工作成效有所質疑。

過去多年，本署的建議獲政府部門及公營機構接納並同意落實的比率，一直維持於90%

以上；本人對此深感欣慰，更特別讚賞那些積極回應，甚至在公署的調查工作尚未完結之前
已着手提出改善的部門。然而，改變需要時間，不能一蹴而就。有些措施需經詳細計劃和廣
泛諮詢，甚或修改法例和重新調配資源。當改善措施最終得到落實時，市民也許已不會想到
新措施與公署的工作有何關聯。
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以下是一些源自公署過往提出的建議，而於最近落實的改善措施實例：政府新聞處容許
合資格的純網上運作媒體進場採訪政府新聞發布會及傳媒活動（本署二○一六年調查）；地
政總署收緊就非法佔用政府土地及違反地契條款個案的規範化制度（二○一六年主動調查報
告）；食物及衞生局建議就公營骨灰龕位訂立使用年期及續期規定（二○一六年主動調查報
告）；房屋署與香港房屋協會收緊公屋富戶政策（二○一五年主動調查報告）；康樂及文化
事務署打擊濫用訂場服務及改善網上預約系統（二○一二年主動調查報告）；民政事務總署
檢討私人遊樂場地契約的政策（二○一二年主動調查報告）；地政總署披露短期租約的租金
資料（二○一三年調查）；以及道歉法的制定（二○一二年及二○一三年年報）等，餘不
一一列舉。公署期盼更多成果陸續出現，本人尤其希望有關資訊自由和政府檔案管理的立法
工作（二○一四年主動調查報告），能夠成為政府隨後即將落實的舉措。

本人在此重申，列出上述各項政府新措施及政策，絕非要為申訴專員公署邀功。我們畢
竟只是其中「一把聲音、一股催化力量、一個促成變革的中介」。提升公共行政水平有賴各
持份者通力合作，包括市民大眾、報道行政失當情況的傳媒、公署的工作，以及有關部門╱
機構回應公署查訊及建議所作出的努力。本人認為，整個過程必須多方協作、相互配合。當
條件成熟，自能水到渠成。

最後，本人謹向市民大眾、各政府部門╱公營機構和傳媒對公署的大力支持致以衷心謝
意。同時，公署人員的努力和投入，亦令本人在工作上倍覺暢順及滿意。

劉燕卿
申訴專員
二○一八年三月三十一日
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