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经济局经济局经济局经济局 

接收建议接收建议接收建议接收建议、、、、投诉和异议之概况投诉和异议之概况投诉和异议之概况投诉和异议之概况 

 

类别类别类别类别 
建议建议建议建议 投诉投诉投诉投诉 异议异议异议异议 

2013 2014 2015 2013 2014 2015 2013 2014 2015 

人员 0 0 0 0 1 1 0 0 0 

器材及设施 0 1 0 0 0 0 0 0 0 

环境 0 0 0 0 0 0 0 0 0 

程序手续 1 1 3 0 0 1 0 0 0 

其他 0 3 16 0 140 164 0 1 0 

合计 1 5 19 0 141 166 0 1 0 

 

处理的结果概况处理的结果概况处理的结果概况处理的结果概况 

 

于 2015年，本局接获属服务质素服务质素服务质素服务质素之建议、投诉个案共 5宗，当中包括建议 4宗、投诉 1宗；

属部门职能监管部门职能监管部门职能监管部门职能监管之建议、投诉及异议个案共 180宗，当中包括建议 16宗、投诉 164宗、异

议 0宗。而本局已采取了以下的改善措施： 

 

属服务质素属服务质素属服务质素属服务质素范畴范畴范畴范畴：：：：    

1. 在进行内部会议检讨后，为避免因部门内部因素而影响对市民的服务，部门人员之

间的沟通有所提高。另一方面，通过加强部门人员与申请者的沟通，令市民更加清

楚其申请的相关行政程序及手续，掌握申请进度，以提高服务质素。截至目前，该

厅未有收到相关投诉，可见该厅之沟通与服务已有所提高； 

2. 于申请资助时，本局相关负责项目检视及作审批建议之执行单位可预先向申请人解

释本局会对申请作出调查工作，让申请人预先清楚了解本局的工作程序，减少误会； 

3. 自2015年7月知识产权厅对工业产权申请接待人手作出相应调整后，相关接待工作运

作畅顺，至今无接获任何投诉个案，反映有关改善措施取得一定成效。 

 

属属属属部门职能监管部门职能监管部门职能监管部门职能监管范畴范畴范畴范畴：：：：    

1. 个案中涉及消费税应作调升的反映，为响应广泛社会的诉求，及配合特区政府的控

烟政策，香烟消费税已于2015年7月作出调升； 

2. 由于所接收的投诉大多与工业场所的运作有关，故一般先审查场所过往投诉历史，
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有需要时派员到场所搜证及联络负责人了解相关情况。如情况属较轻微时，会通知

场所于期限内作出改善，并于期限后对场所进行核实。对个别投诉需要较深入调查

及搜证时，会转交检查委员会展开投诉检查。由于检查工作需较长时间完成，会先

回复投诉人或转介部门本局已开展投诉检查并当持续跟进改善进度倘被投诉的实

体，其行为已属违法的情况，本局则会依法进行检控之程序； 

3. 持续严格执行监察及跟进工作，以确保受惠企业将援助款项用于批给批示所指的内

容。而截至目前亦未有收到其他有关投诉。若发现有相关企业存在违法情况，会依

法进行检控的程序； 

4. 作为预防性措施，相关附属单位会向前线人员灌输市民的建议或投诉可视为自我检

视，不断改进的正面提醒。相关附属单位将持续透过日常交流及评核会议等途径，

提醒本局人员有关《建议、投诉和异议的处理机制》指引的内容及具体投诉情况的

信息，鼓励人员积极参加处理投诉相关的课程，让其藉此汲取更多相关知识及经验，

力求持续不断地以更高效率及更佳素质为市民提供服务。 

 

对于其他非涉及本局职能范畴之个案，本局亦会进行以下的跟进： 

 

1. 非本局职能监管范畴的个案，本局会转介到相关部门关注； 

2. 被转介的个案会通知立案人，个案转介的相关情况，并留有本局跟进事件的人员查

询电话，如对个案的转介情况存有疑问者可致电查询。 

 

 


