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P2 要聞
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■申訴專員趙慧
賢發表兩項主動
調查報告。

■申訴專員批評食環署巡查
持牌私營泳池工作粗疏。

年均98宗投訴僅1.2宗成立
食署巡私營泳池粗疏

為保障泳客安全和環境衞生，持牌私
營泳池會由食環署透過定期巡查並處理投
訴。現時全港約有1,400個持牌泳池，食環
署衞生督察會在每年4至10月泳季或持牌
泳池開放的其他時間，每月例行突擊巡查
泳池至少一次。申訴專員趙慧賢昨批評，
食環署巡查私營泳池的工作粗疏，有泳池
於整個泳季僅成功被巡查一次，且經常未
能發現違規事項，而投訴成立及發現違規
個案的比率極低。
在2017年至2023年 9月期間 ，食環

署共進行52,697次例行巡查，當中只發現
兩宗違反牌照條件的個案；該署同期共接
獲660宗有關持牌泳池的投訴，平均每年約
98宗，當中只有1.2宗成立。
據公署實地視察所見，食環署巡查的

頻次、質素、方法和記錄各方面都存在不
足，包括沒有訂明衞生督察在巡查時遇上
泳池關閉的處理方法。有泳池於2021年整
個泳季間，僅被成功巡查一次，但該次未
能發現救生員不足的違規情況。
同時，食環署巡查往往未能發現違規

事項，例如池水的酸鹼值檢驗結果異常，
衞生督察卻仍在表格上標示為「水質滿
意」；也有個案明明沒有詳細檢查警鐘系
統，亦無閱覽保養紀錄，卻被列為「狀況
滿意」；衞生督察沒有記錄巡查中發出的

口頭警告等。此外，現行泳池牌照條件並
無要求持牌人備存救生員當值紀錄，以致
食環署處理涉及救生員不足的投訴時，往
往難以查究持牌人有否違規。

提12項建議 倡增執管力度

趙慧賢強調，食環署有責任做好持牌
泳池的監管工作，以保障公眾安全及衞
生，必須多管齊下改善巡查、與業界探討
修訂牌照條件、加強對違規持牌泳池的執
管力度，以及設立意外通報機制，要求持
牌人於指定時間內呈報傷亡個案等。
食環署回應表示，接納報告提出的全部

12項建議，並已逐步落實，包括預計今年第
二季完成更新處理池水污染源的指引等，又
表示會不時檢討監管的流程和指引。

評評
時時

政府應優化 1823 熱線服務
申訴專員公署昨日公布有關政府

1823 熱線的主動調查報告。報告指
出，1823現行機制未能有效處理跨部
門及部門間權責不清的投訴，在來電
處理和日常運作及數據運用等方面也
有改善空間。1823為市民提供24小時
一站式服務，是提升本港公共服務質
素和效率、促進良政善治的重要一
環。當局應認真對待申訴專員公署揭
示的問題，指定高層級官員或專責小
組，統籌落實相關的改善建議。
1823熱線成立於2001年，由效

率促進辦公室（效率辦）管理，每年

接獲大量市民電話求助或查詢。公署
調查發現，1823 熱線於 2018 年至
2023 年間，每年平均處理約 195 萬
宗查詢及55萬宗投訴。而政府公布
的數據亦顯示，1823 熱線去年共接
獲 330 萬宗來電，當中 62萬宗涉及
投訴。可見市民對1823熱線服務的
需求巨大，並且不斷上升，熱線服務
質素無疑會直接影響公眾對政府施政
的觀感。
是次公署之所以展開主動調查，

是因為接獲不少市民對1823熱線的投
訴，包括難接通及職員態度不佳等問

題。事實上，連不少立法會議員亦受
不了1823熱線的服務，批評未能有效
處理市民需求，包括打不通，等了十
多分鐘便自動掛斷，自動語音訊息過
於冗長等。
是次調查歷時兩年，覆蓋範圍相

當廣泛，當中提出13項改善建議，包
括應就重複出現權責爭議的個案，制
訂一套機制及訂定相關工作指引，應
有呈報制度及恒常化，參與部門應定
期更新服務內容，應持續適時檢視電
話系統以提升接聽比率，進一步應用
人工智能科技等。效率辦表示，會在

處理投訴、提升運作效能、加強協作
與溝通和善用數據進行分析方面改善
1823的服務。
處理跨部門投訴困難的問題，因

為涉及多個部門，效率辦沒有領導
權，恐怕獨力難支，難以見效。政府
應成立高層級專責小組，統籌各部門
針對歷年市民投訴跨部門事宜所涉及
的範疇，逐一釐清成因及權責，制訂
對應指引，甚至賦權熱線或效率辦在
特定情況下，可指定處理相關投訴主
責部門，以免市民產生政府卸責的錯
誤觀感。

公署調查發現，1823 熱線
於2018至 2023年間，每

年平均處理約195萬宗查詢及
55 萬宗投訴，期間只有 61%
至 74%來電於 12 秒內接聽，
長期未能達到其所訂的至少
80%服務指標。若剔除被轉駁
至留言信箱的來電數目，實際
上每年平均只有約 42%（即
257萬次）來電獲職員即時接
聽。
報告指出，在上述時間每

年平均有7,400宗個案因部門拒
收而須透過上呈機制處理，其
中約56%（逾四千宗）超出一
般回覆時限30天以上才完成跟
進，約7.5%個案更超過6個月
仍未完成，公署指當中往往涉
及部門未有適時回覆，以及部
門間反覆就分工或權責問題有
爭議。有投訴人於2020年5月
投訴某街道有建築廢料堆積，
但食環署及路政署指屬建築物
料，建議由地政總署處理；地
政總署則指涉及拆建物料，建
議由路政署跟進；路政署就指
涉事地點有非法小販，應由食

環署負責。最終1823經多次要
求有關部門審視及上呈個案，
各部門同年9月始進行跨部門聯
合行動，由投訴起計足足歷時
近4個月。

申訴署倡呈地區治理專組解決

公署指出，處理過程中
1823往往是「有責無權」，部
門間出現爭議時往往只能逐一
查問，並按指示或建議將個案
轉介至其他部門，以致許多與
民生息息相關個案無法及早解
決，也令市民產生政府部門互
相卸責的觀感。
申訴專員趙慧賢表示，政

府在完善地區治理後，已成立
由政務司副司長主持的地區治
理專組，統籌和協調涉及跨部
門的地區問題，建議1823應就
一些重複出現權責不清的地區
問題個案，提交民政事務專員
或上呈地區治理專組，透過政
府的高層架構有效解決問題。
效率辦回應稱，13項改善建議
中已有7項落實或將落實，其他
建議亦會積極跟進。
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特區政府於2001年成立1823熱線，24小時為市民解
答有關23個部門的服務查詢及接收投訴。申訴專員公署
昨發表主動調查報告，發現1823熱線雖能在首次通話時
解答99%市民查詢，惟未能有效處理跨部門及部門間權責
不清的投訴，且有逾半來電未能即時接聽，有投訴個案更
需時4個月才能協調解決。公署向1823所屬效率促進辦公
室提13項改善建議，包括應就一些重複出現權責不清的
地區問題個案，有系統及適時提交民政事務專員或上呈地
區治理專組處理。
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