
 

 

 

 

个 案 摘 要  
 

 

投 诉 房 屋 署 ( a )延 误 了 五 个 多 月 才 通 知 投 诉 人 已 取 消 其 公 屋

申 请 ； 以 及 ( b )在 处 理 他 的 来 信 时 有 失 当 之 处  

 

 

投 诉  

 

 投 诉 人 指 称 ， 他 在 一 九 九 七 年 十 一 月 二 十 日 前 往 房 屋

署 办 理 审 核 入 住 长 者 公 屋 资 格 的 手 续 ， 然 而 他 的 收 入 已 超 过

限 额 ， 房 屋 署 人 员 告 知 他 ， 他 的 公 屋 申 请 会 被 取 消 ， 但 他 可

于 一 年 后 要 求 恢 复 申 请 公 屋 资 格 。 可 是 ， 在 去 年 四 月 底 ， 即

事 隔 半 年 后 ， 他 才 收 到 房 屋 署 的 来 信 ， 载 明 取 消 申 请 的 日 期

为 去 年 三 月 五 日 ， 并 不 是 一 九 九 七 年 十 一 月 二 十 日 。 投 诉 人

认 为 房 屋 署 延 误 了 五 个 多 月 才 通 知 他 ， 说 他 不 符 合 资 格 ， 以

致 推 迟 了 他 恢 复 原 来 的 申 请 的 日 期 。  

 

2 .  投 诉 人 声 称 ， 他 曾 于 去 年 五 月 二 十 一 日 及 九 月 九 日 亲

自 前 往 房 屋 署 递 交 信 件 ， 指 出 该 署 应 在 一 九 九 七 年 十 一 月 二

十 日 起 计 一 年 后 恢 复 他 原 来 的 申 请 。 该 署 人 员 当 时 在 信 件 副

本 上 加 盖 收 件 日 期 ， 但 房 屋 署 后 来 却 说 没 有 收 到 他 的 信 件 。

投 诉 人 于 是 向 申 诉 专 员 作 出 投 诉 。  

 

 

房 屋 署 提 供 的 数 据  

 

( a )点 投 诉  

 

3 .  一 般 来 说 ， 房 屋 署 审 核 每 宗 申 请 个 案 （ 由 接 见 申 请 人

日 期 至 发 信 通 知 他 审 核 的 结 果 ） 需 时 约 两 个 月 。 事 实 上 ， 接



 

见 人 员 不 可 能 在 接 见 时 核 实 申 请 人 提 供 的 数 据 ， 并 且 批 核 申

请 ， 他 还 要 撰 写 报 告 ， 作 出 建 议 ， 以 便 其 上 司 覆 检 及 批 核 。

房 屋 署 在 《 服 务 标 准 》 中 亦 已 述 明 ， 假 如 申 请 人 提 交 的 数 据

齐 备 ， 房 屋 署 会 在 约 见 后 两 个 月 内 通 知 申 请 人 他 是 否 符 合 申

请 公 屋 资 格 。  

 

4 .  投 诉 人 于 一 九 九 六 年 四 月 二 十 九 日 根 据 「 高 龄 单 身 人

士 优 先 配 屋 计 划 」 申 请 公 屋 ， 房 屋 署 申 请 组 于 一 九 九 七 年 十

一 月 二 十 日 与 投 诉 人 面 晤 ，向 他 收 集 及 核 对 申 请 所 需 的 资 料 ，

继 而 该 组 的 副 房 屋 事 务 经 理 会 按 次 序 审 核 他 的 申 请 及 接 见 人

员 提 交 的 报 告 ， 去 年 三 月 五 日 副 房 屋 事 务 经 理 核 实 投 诉 人 的

入 息 已 超 逾 既 定 限 额 后 ， 因 此 批 核 取 消 他 的 申 请 。 房 屋 署 在

去 年 四 月 二 十 九 日 向 投 诉 人 发 出 取 消 申 请 的 通 知 信 ， 并 以 去

年 三 月 五 日 为 取 消 申 请 的 日 期 。  

 

5 .  最 新 的 发 展 ， 投 诉 人 已 于 本 年 三 月 四 日 致 函 房 屋 署 ，

要 求 恢 复 他 原 来 的 申 请 。 该 署 随 后 于 本 年 三 月 五 日 恢 复 他 原

来 的 申 请 书 。  

 

( b )点 投 诉  

 

6 .  去 年 十 二 月 ， 投 诉 人 致 函 房 屋 署 署 长 就 同 一 事 项 作 出

投 诉 ， 并 夹 附 了 他 声 称 在 较 早 时 于 去 年 五 月 二 十 一 日 及 九 月

九 日 递 交 该 署 的 信 件 的 复 印 本 ， 房 屋 署 至 此 始 得 悉 他 可 能 曾

经 透 过 「 高 龄 人 士 询 问 处 」 提 交 书 面 查 询 ， 于 是 立 即 翻 查 所

有 有 关 记 录 ，但 仍 没 法 找 到 这 两 封 信 。就 处 理 此 事 有 所 疏 忽 ，

房 屋 署 已 于 本 年 一 月 底 致 函 向 投 诉 人 道 歉 。  

 

 

调 查 结 果 及 结 论  

 

( a )点 投 诉  

 

7 .  就 这 宗 个 案 而 言 ， 有 关 的 审 核 工 作 （ 由 接 见 申 请 人 日
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期 至 发 信 通 知 他 审 核 的 结 果 ） 需 时 五 个 多 月 。 该 署 解 释 ， 接

见 人 员 在 接 见 申 请 人 后 须 撰 写 报 告 ，以 便 其 上 司 覆 检 及 批 核 。

副 房 屋 事 务 经 理 于 去 年 三 月 五 日 ，即 接 见 投 诉 人 三 个 半 月 后 ，

才 完 成 审 核 工 作 ， 继 而 通 知 申 请 人 他 的 申 请 已 被 取 消 。 对 于

所 有 申 请 公 屋 个 案 ， 均 以 副 房 屋 事 务 经 理 完 成 审 核 工 作 的 日

期 为 接 受 或 取 消 申 请 的 日 期 。 这 是 既 定 的 程 序 ， 适 用 于 所 有

的 申 请 ， 对 投 诉 人 并 无 不 公 平 的 地 方 。  

 

8 .  然 而 ， 房 屋 署 没 有 依 据 部 门 订 定 的 《 服 务 标 准 》 ， 在

接 见 投 诉 人 后 两 个 月 内 通 知 他 审 核 的 结 果 ， 确 实 需 时 太 久 及

有 所 延 误 。 该 署 解 释 ， 申 请 组 当 时 需 要 处 理 的 个 案 很 多 ， 加

上 新 年 前 后 的 若 干 长 假 期 ，才 影 响 了 整 体 的 工 作 进 度 。不 过 ，

房 屋 署 已 在 两 个 月 内 向 投 诉 人 发 出 简 覆 ， 说 明 正 在 审 核 他 的

个 案 ， 因 此 ， 投 诉 人 是 知 道 该 署 仍 在 审 核 他 的 个 案 。  

 

9 .  至 于 申 请 组 在 完 成 审 核 工 作 后 仍 需 时 一 个 多 月 才 发 信

通 知 投 诉 人 ， 房 屋 署 解 释 ， 当 时 该 组 没 有 计 算 机 「 联 机 」 的

设 施 。 然 而 ， 通 知 书 是 一 份 固 定 形 式 文 件 ， 处 理 程 序 理 应 甚

简 单 。 本 署 认 为 ， 申 请 组 在 决 定 取 消 申 请 一 个 多 月 后 ， 才 发

出 通 知 书 ， 确 实 有 所 延 误 。 此 外 ， 在 去 年 一 月 十 九 日 首 次 简

覆 投 诉 人 后 ， 申 请 组 再 没 有 与 投 诉 人 联 络 ， 亦 没 有 在 一 段 时

间 后 再 致 函 告 知 他 进 展 情 况 。 直 至 四 月 二 十 九 日 ， 房 屋 署 才

正 式 通 知 他 ， 他 的 公 屋 申 请 已 被 取 消 ， 因 此 ， 申 诉 专 员 认 为

这 个 投 诉 点 成 立 。  

 

1 0 .  本 署 欣 悉 ， 房 屋 署 会 不 断 检 讨 工 作 流 程 ， 以 便 作 出 改

善 。 自 去 年 四 月 一 日 ， 该 署 重 组 申 请 组 及 重 新 调 配 资 源 ， 并

采 用 「 联 机 」 计 算 机 化 设 施 ， 因 此 ， 审 核 程 序 已 大 为 改 善 。  

 

( b )点 投 诉  

 

1 1 .  房 屋 署 解 释 ， 去 年 十 二 月 底 ， 投 诉 人 致 函 房 屋 署 署 长

就 同 一 事 项 作 出 投 诉 。 房 屋 署 立 即 翻 查 所 有 有 关 记 录 ， 但 仍

没 法 找 到 这 两 封 信 。 就 处 理 此 事 有 所 疏 忽 ， 房 屋 署 已 于 本 年
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一 月 致 函 向 投 诉 人 道 歉 。 同 时 ， 该 署 已 再 提 醒 有 关 人 员 必 须

加 倍 小 心 ， 避 免 日 后 再 发 生 类 似 情 况 。 然 而 ， 本 署 认 为 ， 就

投 诉 人 的 个 案 而 言 ， 在 前 后 十 个 月 之 内 （ 即 去 年 年 中 至 本 年

三 月 ） ， 文 件 失 误 有 三 次 之 多 ， 该 署 确 有 必 要 彻 底 检 讨 及 监

察 文 件 的 认 收 及 存 盘 程 序 。 有 鉴 于 此 ， 申 诉 专 员 认 为 这 个 投

诉 点 成 立 。  

 

1 2 .  在 考 虑 上 述 各 点 后 ， 申 诉 专 员 认 为 ， 这 宗 投 诉 成 立 。  

 

 

建 议  

 

1 3 .  申 诉 专 员 向 房 屋 署 署 长 提 出 下 列 建 议 ， 以 供 考 虑 ：  

 

 ( a )  检 讨 有 关 长 者 申 请 公 屋 的 审 批 工 作 的 程 序 ，务 求 能

够 达 到 部 门 订 定 的《 服 务 标 准 》；加 强 与 申 请 人 的

联 系 ，尽 早 说 明 厘 定 取 消 申 请 日 期 的 准 则 ；并 在 通

知 书 上 清 楚 载 明 恢 复 原 来 的 申 请 及 列 入 候 补 登 记

册 的 具 体 日 期 ， 以 免 产 生 误 会 ； 以 及  

 

 ( b )  检 讨 部 门 现 行 的 文 件 认 收 及 存 盘 程 序 ，以 确 保 不 会

再 发 生 同 类 情 况 。  

 

 

房 屋 署 署 长 的 评 论 及 补 充 意 见  

 

1 4 .  房 屋 署 署 长 不 同 意 (a )点 投 诉 成 立 的 结 论 ， 理 由 如 下 ：  

 

 ( i )  房 屋 署 表 示 ， 虽 然 房 屋 署 未 能 在 两 个 月 内 完 成 审 核

投 诉 人 的 申 请 ， 但 已 按 序 处 理 申 请 。 事 实 上 ， 该 署

已依据「审核公屋轮候册个案指引」跟进他的个案。 

 

 ( i i )  在 重 组 申 请 组 及 重 新 调 配 资 源 后 ，审 核「 高 龄 人 士 」

申 请 的 程 序 已 有 所 改 善 ，审 核 申 请 所 需 的 时 间 已 符
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合 《 服 务 标 准 》 的 指 标 。  

15 .  房 屋 署 接 纳 (a )项 建 议 ，并 立 即 付 诸 实 行 。至 于 (b )项 建

议 ， 房 屋 署 申 请 组 自 本 年 七 月 底 迁 往 九 龙 横 头 磡 南 道 香 港 房

屋 委 员 会 客 务 中 心 。 房 屋 署 可 藉 此 进 一 步 改 善 客 户 服 务 ， 并

调 派 客 户 服 务 助 理 ， 以 便 为 市 民 大 众 提 供 优 质 的 客 户 服 务 。

房 屋 署 已 提 醒 各 客 户 服 务 助 理 、 护 卫 员 及 接 待 员 必 须 对 长 者

特 别 照 顾 ，确 保 他 们 在 客 户 中 心 实 时 得 到 快 捷 及 妥 当 的 服 务 。 

 

 

结 语  

 

1 6 .  申 诉 专 员 仔 细 考 虑 房 屋 署 署 长 的 评 论 后 认 为 ， 报 告 的

结 论 应 维 持 不 变 。 就 投 诉 人 的 个 案 而 言 ， 房 屋 署 没 有 根 据 订

定 的 《 服 务 标 准 》 ， 在 会 面 两 个 月 内 通 知 申 请 人 是 否 符 合 资

格 ， 事 实 上 时 间 确 有 延 误 。 本 署 欣 悉 房 屋 署 申 请 组 重 组 后 ，

工 作 程 序 已 有 所 改 善 ， 上 述 情 况 将 不 会 再 发 生 。 本 署 期 望 房

屋 署 不 断 监 察 及 检 讨 有 关 审 批 工 作 程 序 ，务 求 达 到 订 定 的《 服

务 标 准 》 ， 并 加 强 与 申 请 人 的 联 系 ， 尽 早 说 明 如 何 厘 定 取 消

申 请 日 期 的 准 则 ， 以 免 产 生 误 会 。 本 署 亦 欣 悉 房 屋 署 对 本 署

的 建 议 作 出 正 面 的 响 应 ， 改 善 有 关 工 作 程 序 。  

 

 

 

 

申 诉 专 员 公 署  
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