
法務局 

接收建議、投訴和異議之概況 

2024年 

本局於 2024年接收建議個案共 48個，投訴個案共 114個。 

2022年-2024年接收建議、投訴和異議個案統計如下： 

2022年-2024年接收建議、投訴和異議的個案（服務流程類別） 

類別： 

 

服務流程 

建議 投訴 異議 

2022 2023 2024 2022 2023 2024 2022 2023 2024 

程序手續 9 12 15 45 38 51 0 0 0 

人員服務 3 0 2 41 36 23 0 0 0 

電子服務 15 3 6 25 16 10 0 0 0 

環境及配

套設施 
4 3 1 10 12 16 0 0 0 

服務資訊 3 5 7 7 5 11 0 0 0 

服務整合 0 2 3 0 1 0 0 0 0 

服務保證 1 0 0 2 0 1 0 0 0 

績效信息 0 0 0 0 0 0 0 0 0 

其他 0 0 0 0 0 0 0 0 0 

合計 35 25 34 130 108 112 0 0 0 

  

2022年-2024年接收建議、投訴和異議的個案（監管職能類別） 

類別： 

 

監管職能 

建議 投訴 異議 

2022 2023 2024 2022 2023 2024 2022 2023 2024 

公共衛生 0 0 0 0 0 0 0 0 0 

環境及氣象 0 0 0 0 0 0 0 0 0 



公共財政 0 0 0 0 0 0 0 0 0 

工商業活動 0 0 0 0 0 0 0 0 0 

金融及貨幣

政策 
0 0 0 0 0 0 0 0 0 

治安 0 0 0 0 0 0 0 0 0 

公眾安全 0 0 0 0 0 0 0 0 0 

公共行政 0 0 0 0 0 0 0 0 0 

法律及公證

事務 
20 15 14 1 5 2 0 0 0 

社會保障、

服務及福利 
0 0 0 0 0 0 0 0 0 

教育及培訓 0 0 0 0 0 0 0 0 0 

醫療衛生 0 0 0 0 0 0 0 0 0 

文化藝術及

旅遊 
0 0 0 0 0 0 0 0 0 

康樂及體育 0 0 0 0 0 0 0 0 0 

交通及運輸 0 0 0 0 0 0 0 0 0 

通訊 0 0 0 0 0 0 0 0 0 

城市基礎建

設 
0 0 0 0 0 0 0 0 0 

房屋 0 0 0 0 0 0 0 0 0 

工程 0 0 0 0 0 0 0 0 0 

其他 0 0 0 0 0 0 0 0 0 

合計 20 15 14 1 5 2 0 0 0 

 

接收的投訴及相關改善措施： 

本局接收的投訴個案中，主要涉及“程序手續”、“服務資訊” “電子

服務” 及 “服務保證”四個類別，共 18項服務項目及其他服務項目。統計

資料如下： 

 



投訴個案中涉及“程序手續”、“服務資訊” 、“電子服務”及“服務保證”類別的統計表 

服務項目 程序手續 服務資訊 電子服務 服務保證 小計 

汽車登記 8 0 2 0 10 

公證認定（認定筆跡） 7 0 0 0 7 

商業登記 5 1 1 0 7 

發出商業登記證明及書面報告 5 1 1 0 7 

繕立公證書 5 1 0 1 7 

認證繕本 （鑑證副本） 2 1 1 0 4 

發出物業登記證明及書面報告 1 0 2 0 3 

發出汽車登記證明及書面報告 0 1 2 0 3 

物業登記 1 1 0 0 2 

結婚登記 1 1 0 0 2 

法律推廣 0 2 0 0 2 

出生登記 1 0 0 0 1 

為在外地使用之公文件作認證 1 0 0 0 1 

發出出生記錄證明 1 0 0 0 1 

發出婚姻記錄證明 1 0 0 0 1 

發出證明書(公證) 1 0 0 0 1 

發出死亡記錄證明 0 1 0 0 1 

遺囑 0 1 0 0 1 

其他 11 0 1 0 12 

總計 51 11 10 1 73 

 

按上述統計資料，2024年本局接收最多投訴的服務流程類別為“程序手

續”，共 51個個案。對此，本局已採取相應改善措施，尤其包括： 

1. 關於投訴預約服務的黑名單機制一事，本局調整了取籌後沒有到場辦理服

務的跟進機制：如市民於 90天內缺席預約服務三次，其將於第三次缺席日起

計 30個工作天內被列為黑名單，無法進行預約。 

2. 就反映申請出生公證書的手續不便民一事，隨着《民事登記法典》的修改

本局重構了網上服務系統，並推出更多網上服務，減少市民親身到部門辦理



申請的次數。 

3. 關於投訴商業及動產登記局取消了 C籌，而將取件服務合併在 B籌，令

取件者等很長時間，商業及動產登記局實施應變方案，包括每日開放至少 7個

櫃枱，並將其中一個櫃枱轉為一窗式服務櫃枱，以及按現場輪候情況調派內

勤人員到服務櫃枱接待，儘量減少市民輪候時間。 

4. 關於投訴海島公證署效率低，沒人跟進取消申請的工作一事，海島公證署調

整有關取消申請及取回文件的安排，當申請人欲取消申請而負責該個案的職

員缺勤時，可由其他職員協助處理。 

5. 就投訴在網上申請商業登記證明，不可在離島政府綜合服務中心或政府綜

合服務大樓領取，商業及動產登記局為方便市民領取網上申請的紙本文件，

正分階段推出“智取易”智能文件櫃服務。 

6. 就投訴查車紙顯示車主的住址及姓名，商業及動產登記局調整不具證明效

力的汽車登記書面報告（查車紙）所顯示的資訊，僅顯示車主姓名、倘有的負

擔及訴訟登記等對保護交易安全尤其重要的資訊，不再顯示車主的個人地址。 

7. 關於投訴被第一公證署針對，推延辦理服務一事，第一公證署作出新安排，

如申請人欲更新遺囑擬本的資料，櫃枱職員會先接收相關文件，隨後再因應

具體情況落實簽署日期是否需延期。 

 

 此外，就 “服務資訊”、“電子服務” 及 “服務保證”的投訴，本

局亦採取了相應改善措施，尤其包括： 



1. 就反映在公務通申請出生津貼時未能調取白卡資料一事，本局已更新公務

通系統及修改提示資訊，日後如系統偵查不到有關登記資料，申請人將不能

完成申請流程，同時亦會以彈窗顯示申請無法提交。 

2. 關於反映在辦理婚姻登記後職員沒有通知市民可申領結婚津貼，民事登記

局會在發放予結婚人的結婚證明領件收據中加入可申請結婚津貼的提醒字

句，以便市民獲悉相關資訊。 

3. 就反映商業及動產登記局沒有提示要同時交身份證資料，本局已優化網頁

有關申請公司查名紙的資訊，清晰列明申請人在申請時需出示有效的身份證

明文件。 

 

已完成的措施之成效： 

本局已檢視對外公共服務的不足，並完善有關工作流程並採取相應改善

措施，從而提升了對外公共服務的質量。 同時，本局會持續監察上述措施的

運作情況並適時進行檢討和優化，繼續以精益求精、以民為本的精神服務市

民。 

 

總結： 

2024年，本局接收市民的建議和投訴個案共 162個，表揚個案共 14個。

本局將持續檢視和優化對外公共服務的手續和流程、加強對工作人員各方面

的培訓、著力提升整體服務的質素和效率，為公眾提供優質的對外公共服務。 



2024年處理投訴及異議之概況 

 

在處理個案時間方面，統計資料如下： 

 

2024年處理投訴及異議之概況（服務流程） 

類別：服務流程 

      投訴 異議 

45日內完成 超過 45日 45日內完成 超過 45日 

程序手續 51 0 0 0 

人員服務 23 0 0 0 

環境及配套設施 16 0 0 0 

服務資訊 11 0 0 0 

電子服務 10 0 0 0 

服務保證 1 0 0 0 

服務整合 0 0 0 0 

續效信息 0 0 0 0 

其他 0 0 0 0 

合計 112 0 0 0 

     

2024年處理投訴及異議之概況（監管職能） 

類別：監管職能 

      投訴 異議 

45日內完成 超過 45日 45日內完成 超過 45日 

公共衛生 0 0 0 0 

環境及氣象 0 0 0 0 

公共財政 0 0 0 0 

工商業活動 0 0 0 0 

金融及貨幣政策 0 0 0 0 

治安 0 0 0 0 

公眾安全 0 0 0 0 



2024年處理投訴及異議之概況（監管職能） 

類別：監管職能 

      投訴 異議 

45日內完成 超過 45日 45日內完成 超過 45日 

公共行政 0 0 0 0 

法律及公證事務 2 0 0 0 

社會保障、服務及

福利 
0 0 0 0 

教育及培訓 0 0 0 0 

醫療衛生 0 0 0 0 

文化藝術及旅遊 0 0 0 0 

康樂及體育 0 0 0 0 

交通及運輸 0 0 0 0 

通訊 0 0 0 0 

城市基礎建設 0 0 0 0 

房屋 0 0 0 0 

工程 0 0 0 0 

其他 0 0 0 0 

合計 2 0 0 0 

 

個案的處理及回覆： 

本局於 2024年所接收的 114個投訴個案，均於 45日內完成處理並歸檔。 

 


