
總目 1 1 4 －申訴專員公署  
 

 

管制人員：申訴專員會交代本總目下的開支。  

二Ｏ一一至一二年度預算 . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 8 , 9 4 0  萬元  

    

承擔額結餘 . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 4 0 萬元  

管制人員報告  

綱領  

申訴處理  這 綱 領 納 入 政 策 範 圍 3 0 ： 行 政 失 當 投 訴 ( 申 訴 專

員 )。  

詳情  

 2 0 0 9 - 1 0  
(實際 )  

2 0 1 0 - 1 1  
(原來預算 )  

2 0 1 0 - 1 1  
(修訂 )  

2 0 1 1 - 1 2  
(預算 )  

財政撥款 (百萬元 )  9 0 . 0  8 8 . 5  8 9 . 1  8 9 . 4  
   ( + 0 . 7 % )  ( + 0 . 3 % )  

 
    ( 或 較 2 0 1 0 - 1 1 原 來

預算增加 1 . 0 % )  

宗旨  

 2  宗旨是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。  

簡介  

 3  申訴專員直接向行政長官負責，透過非正式的排解糾紛方法、調查、調解及其他形式的協助，解

決市民向公署提出有關行政失當的投訴。在二Ｏ一Ｏ年，公署大致上達到既定的目的及目標。  

 4  有關申訴處理的衡量服務表現準則主要有：  

 目標  

申訴專員公署的工作表現，可透過市民對公署的認識及接受程度、調查工作的透徹程度、解決投

訴個案的效率，以及為糾正問題而提出的建議獲接納及其效用獲承認的程度，而予以衡量。  

 指標  

工作表現的主要指標為接到的查詢及投訴個案數目；經全面調查或透過另類排解糾紛方法解決的

投訴個案數目 ( 另類排解糾紛方法包括作出澄清及提供協助、按照機構內部投訴處理計劃予以轉

介，以及調解 )；完成的主動調查數目；以及獲政府當局接納或經立法機關討論後獲其接納的建議

數目。公署的報告年度在三月三十一日終結。過去 3 個報告年度的工作表現數字分別為：  

 報告年度 

  2 0 0 7 - 0 8  2 0 0 8 - 0 9  2 0 0 9 - 1 0  
 (實際 )  (實際 )  (實際 )  

接到的查詢數目 . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 1 2  1 6 9  1 4  0 0 5  1 3  7 8 9  

接到的投訴個案數目 . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 4  9 8 7  5  3 8 6  4  8 0 3  

承接上一個報告年度的投訴個案數目 . . . . . . . . . . . . . . . . 9 4 2  1  2 8 5  9 7 0  

重新查訊的個案@ . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . —  —  9 6  

須處理的投訴個案總數 . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 5  9 2 9  6  6 7 1  5  8 6 9  

經全面調查的投訴個案數目     

成立的個案 . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 9  2 1  3 2  

部分成立的個案 . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 1 3  1 7 1  3 8  

不成立的個案 . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 1 4  2 0  5 1  

未有定論 ^ . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . —  —  —  

投訴不成立，但機構另有失當之處 . . . . . . . . . . . . . . . 1  3 4  5  

撤回／中止調查的個案 . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 1  1  —  

在作出澄清及提供協助後終結的投訴個案數目 . . . . . 1  8 5 7  2  2 8 9  1  8 5 0  
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 報告年度 

  2 0 0 7 - 0 8  2 0 0 8 - 0 9  2 0 0 9 - 1 0  
 (實際 )  (實際 )  (實際 )  

按照機構內部投訴處理計劃予以轉介後終結的投訴

個案數目 . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 8 1  1 4 8  2 3 6  

經調解後終結的投訴個案數目 . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 1  —  3  

公署曾嘗試進行調解，但投訴人及／或所涉機構不

同意的投訴個案數目 . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 3  —  1  

沒有全面調查的投訴個案數目     

受條文所限不得調查的個案 . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 3 7 5  4 7 7  4 1 8  

不屬公署職權範圍的個案 . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 8 7 1  6 3 1  6 9 6  

撤回／中止調查的個案 . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 5 9 3  3 5 5  2 8 9  

不予繼續處理的個案 . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 8 2 8  1  5 5 4  1  1 5 7  

已終結的投訴個案總數     

投訴個案 . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 4  6 4 4  5  7 0 1  4  7 7 5  

佔須處理的投訴個案總數的百分率 ( % ) . . . . . . . . . . . 7 8  8 6  8 1  

轉入下一個報告年度的投訴個案數目 . . . . . . . . . . . . . . . . 1  2 8 5  9 7 0  1  0 9 4  

完成的主動調查數目 . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 4  6  7  

提出的建議數目 . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 1 0 3  1 5 3  2 0 3  

獲接納的建議數目 . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 9 8  1 1 8  1 9 5  
  

@ 包括在上年度因無法跟進而終結，但其後在當年度成為可以跟進而重新展開查訊的個案，以
及公署同意覆檢並展開全面調查的個案。  

^ 前稱「未能就投訴是否成立作出定論」。  

二Ｏ一一至一二年度需要特別留意的事項  

 5  二Ｏ一一至一二年度內，公署將繼續：  

•  監察公營部門的行政措施，並展開主動調查；  

•  更多採用調解方法，以解決並不涉及行政失當或只涉及輕微行政失當的投訴個案；  

•  推展社區關係計劃，令市民認識和了解公署的工作；  

•  提高公署和公營部門在處理投訴方面的專業水平和服務質素；以及  

•  透過聯絡和交流計劃，加強公署與其他申訴專員機構及同類機構的聯繫。  
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財 政 撥 款 分 析  

 2 0 0 9 - 1 0  
(實際 )  

(百萬元 )  

2 0 1 0 - 1 1  
(原來預算 )  

(百萬元 )  

2 0 1 0 - 1 1  
(修訂 )  

(百萬元 )  

2 0 1 1 - 1 2  
(預算 )  

(百萬元 )  

綱領      

申訴處理 . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 9 0 . 0  8 8 . 5  8 9 . 1  8 9 . 4  
   ( + 0 . 7 % )  ( + 0 . 3 % )  

 
    ( 或 較 2 0 1 0 - 1 1 原 來

預算增加 1 . 0 % )  

 

財政撥款及人手編制分析  

 二Ｏ一一至一二年度的撥款較二Ｏ一Ｏ至一一年度的修訂預算增加 3 0 萬元 ( 0 . 3 % )，主要由於公署為

配合二Ｏ一Ｏ年公務員加薪而進行員工薪酬調整。  
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分目  

(編號 )  

 2 0 0 9 - 1 0
實際開支

2 0 1 0 - 1 1
核准預算

2 0 1 0 - 1 1
修訂預算

2 0 1 1 - 1 2
預算  

  ——————— ——————— ——————— ———————  

$ ’ 0 0 0 $ ’ 0 0 0 $ ’ 0 0 0 $ ’ 0 0 0

經營帳目   
  經常開支   

0 0 0  運作開支 . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 8 9 , 9 7 9 8 8 , 4 5 7 8 9 , 0 8 6 8 9 , 3 1 6  
  ——————— ——————— ——————— ———————  

 經常開支總額 . . . . . . . . . . . . . 8 9 , 9 7 9 8 8 , 4 5 7 8 9 , 0 8 6 8 9 , 3 1 6  
  ——————— ——————— ——————— ———————  
  非經常開支   

7 0 0  一般非經常開支 . . . . . . . . . . . . . . . . . 1 1 3 0 3 0 7 5  
  ——————— ——————— ——————— ———————  

 非經常開支總額 . . . . . . . . . . 1 1 3 0 3 0 7 5  
  ——————— ——————— ——————— ———————  

 經營帳目總額 . . . . . . . . . . . . . 8 9 , 9 9 0 8 8 , 4 8 7 8 9 , 1 1 6 8 9 , 3 9 1  

  

  
  ——————— ——————— ——————— ———————  

 開支總額 . . . . . . . . . . . . . . . . . . 8 9 , 9 9 0 8 8 , 4 8 7 8 9 , 1 1 6 8 9 , 3 9 1  
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按分目列出的開支詳情  

 

  二Ｏ一一至一二年度申訴專員公署所需的薪金及開支預算為 8 9 , 3 9 1 , 0 0 0 元，較二Ｏ一Ｏ至一一年

度的修訂預算增加 2 7 5 , 0 0 0 元，而較二ＯＯ九至一Ｏ年度的實際開支減少 5 9 9 , 0 0 0 元。  

經營帳目  

經常開支  

 2  在分目 0 0 0 運作開支項下的撥款 8 9 , 3 1 6 , 0 0 0 元，是撥給申訴專員公署的資助金，用以支付公署

的薪金、津貼及其他運作開支。  
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承擔額  

 

 
分目  

(編號)  

 
項目  

(編號)  

 
 
涵蓋的範圍  

 
核准  

承擔額  

截至  
3 1 . 3 . 2 0 1 0止  
的累積開支  

 
2 0 1 0 - 1 1  

修訂預算開支  

 
 

結餘  

   ———————  ———————  ———————  ———————  

   $ ’ 0 0 0  $ ’ 0 0 0  $ ’ 0 0 0  $ ’ 0 0 0  

經營帳目      

7 0 0   一般非經常開支      

 0 0 2  與內地合辦的交流培訓計劃 . . . . 2 , 2 2 5  1 , 7 7 0  3 0  4 2 5  

   ———————  ———————  ———————  ———————  

  總額 . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 2 , 2 2 5  1 , 7 7 0  3 0  4 2 5  
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