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	民政事務總署、運輸及房屋局和地政總署延誤回應要求
	(部分投訴與《公開資料守則》有關)
	調查報告
	　　　2021年10月4日至11月10日期間，投訴人向本署投訴民政事務總署（「民政總署」）、運輸及房屋局（「運房局」）及地政總署，並提交補充資料。因應本署的查訊，地政總署、運房局及民政總署分別於2021年12月17日、21日及29日同步回覆投訴人及本署。
	2. 經審研相關資料後，本署於2022年1月25日就本投訴展開全面調查，並分別於2022年2月23日、3月18日及4月8日收到地政總署、運房局及民政總署提交的進一步資料及回應。
	投訴內容
	3. 投訴人稱，民政總署轄下沙田民政事務處（「民政處」）於2021年9月8日發信給其居住的屋苑的業主委員會主席，指政府正就位於新界馬鞍山落禾沙里興建擬議過渡性房屋第STTST0046號租賃協議（「事涉項目」）進行諮詢。同月16日，投訴人致函民政處，要求延長諮詢期限及根據《公開資料守則》（「《守則》」）提供上述過渡性房屋建議的詳細原因及所有文件。民政處於10月4日回覆投訴人，表示有關的諮詢期已延至10月6日，並夾附9月23日致投訴人居住的屋苑的業主委員會主席有關延長諮詢期的通知供投訴人參閱。該處亦表示，已將投訴人索取資料的要求轉介運房局和地政總署轄下的沙田地政處（「地政處」）跟進，惟投訴人向本署投訴時仍沒有收到運房局和地政處的回覆。
	4. 就前段所述，投訴人的投訴點如下：
	(1) 民政處延誤告知他延長的諮詢期限。
	(2) 民政處沒有按《守則》訂明的時限回覆他索取資料的要求。
	(3) 運房局及地政處沒有按《守則》訂明的時限回應他索取資料的要求。
	本署調查所得
	《守則》的相關部分
	5. 《守則》第1.15段訂明，某部門若接獲索取資料的要求，而資料是由另一部門所持有，會代為轉介，並通知申請人有關情況。《守則》的《詮釋和應用指引》（「《指引》」）第1.15.2及1.15.3段進一步解釋：最先收到要求的部門，其公開資料主任應盡快，最好在一兩日內以最直接的方法，例如傳真或電郵，把要求轉介適當部門，並告知申請人有關情況；轉介至另一部門的要求應視為向該另一部門提出的要求，就作出回應的預定時間而言，應以該部門收到轉介要求之日起計算。
	6. 《守則》第1.16段訂明，在可能範圍內，部門會在接獲書面要求後的10日內提供資料。如情況不許可，亦會在接獲要求的10日內給予申請人初步答覆，而作出回應的預定時間則會是接獲要求起計的21日。
	主要事件經過
	7. 民政處、運房局及地政處處理投訴人個案的主要事件經過如下。
	8. 2021年9月1日，地政處就事涉項目要求民政處進行地區諮詢。在與地政處商議諮詢名單後，民政處於同月8日向名單上的團體（包括馬鞍山北分區委員會主席、鄰近事涉項目的屋苑及學校）發出諮詢文件，諮詢期至2021年9月23日。
	9. 9月16日，投訴人電郵民政處，指諮詢文件內文資料有限，要求將回覆期限延至收到該處提供的所有資料後的30天。投訴人並根據《守則》第1.16段要求提供政府執行事涉項目建議的詳細原因及所有文件。
	10. 9月16日至23日，民政處將要求延長諮詢期的意見（包括投訴人的電郵）轉介運房局，建議考慮延長諮詢期。
	11. 9月23日，運房局回覆民政處，指為配合項目時間，決定將諮詢期延長至10月6日。同日，民政處將延長諮詢期的決定通知諮詢名單上的團體，包括投訴人居住的屋苑的業主委員會。
	12. 10月3日，投訴人向1823投訴民政處未有回覆其9月16日的電郵中，提出延長諮詢期及索取資料的要求。
	13. 10月4日，民政處將投訴人的索取資料要求轉介運房局及地政處跟進，並請運房局及地政處直接回覆投訴人。地政處電郵運房局，表示投訴人所要求的文件屬運房局過渡性房屋項目，應由該局直接回覆投訴人。
	14. 同日，民政處以電郵回覆投訴人已延長的期限、夾附整份諮詢文件予投訴人參閱，以及告知其索取資料的要求已被轉介予運房局及地政處直接回覆[註：該電郵沒有抄送運房局及地政處]。投訴人不滿民政處延誤處理其要求，並重申要求將諮詢期延長30日，由收到所有資料當日起計算。
	15. 10月15日，民政處就投訴人要求延長諮詢期，請運房局及地政處提供資料以便該處回覆。同月18日，民政處電郵投訴人，表示已將其索取資料要求轉介運房局，並由該局直接回覆[註：該電郵沒有抄送運房局及地政處]。
	16. 10月21日，運房局以電郵向民政處提供資料，以供該處回覆投訴人[註：該電郵出現亂碼問題]。
	17. 11月16日，本署轉介投訴人的投訴予民政總署、運房局及地政總署。運房局向民政處轉發其10月21日的電郵，查詢該處有否回覆投訴人及提供其要求的資料。民政處得悉上述10月21日電郵的內容已包含回覆投訴人的資料，遂於同日向投訴人提供有關資料。
	投訴點(1)：民政處延誤告知延長的諮詢期限
	民政總署的回應
	18. 民政處在2021年9月16日收到投訴人的延長諮詢期要求後，於同日向運房局轉發（上文第9及10段）。民政處在9月23日獲悉該局的決定後，於同日通知所有獲諮詢團體（包括投訴人居住的屋苑的業主委員會）（上文第11段），惟直至10月4日才回覆投訴人該決定（上文第14段），令投訴人感到未有足夠時間表達意見，該處就此感到抱歉，並會作出改善。
	投訴點(2)：民政處延誤回覆索取資料要求
	民政總署的回應
	19. 民政處於2021年9月16日收悉投訴人索取資料及延長諮詢期的電郵後，鑒於過渡性房屋項目屬運房局的職權範圍，該處並沒有備存投訴人要求的資料，遂於同日向運房局轉達投訴人的要求。在致運房局的電郵中，該處指出附近三個屋苑的住戶均要求延長諮詢期，而投訴人亦要求當局提供資料供其考慮。民政處並隨函夾附投訴人的電郵供運房局參閱。運房局於2021年9月23日回覆民政處有關延長諮詢期的決定，該處遂於同日致函所有獲諮詢團體，包括投訴人居住的屋苑的業主委員會，向他們轉達延長諮詢期的訊息（上文第9至11段）。
	20. 儘管民政處已於2021年9月16日將投訴人的要求和電郵轉介予運房局（上文第10段），但與運房局往還的電郵表達上未盡完善，以致未有清楚說明運房局需跟進投訴人索取資料的要求及直接回覆投訴人。因應投訴人10月3日向1823作出的投訴，該處於翌日再次向運房局及地政處轉介投訴人索取資料的要求，並請其直接回覆投訴人（上文第12至13段）。該處於10月4日告知投訴人有關轉介（上文第14段），超過《守則》所訂在接獲書面要求的10天內給市民初步回覆的時限。為此，該處已向投訴人致歉。
	21. 民政處於2021年10月21日收到運房局的亂碼電郵（上文第16段），職員誤以為該電郵錯誤傳送至民政處，故未有向運房局確認該電郵的原文。運房局於2021年11月16日向民政處查詢有關回覆投訴人的情況，該處始發現上述亂碼電郵並非誤傳，其目的是提供運房局的回覆，交由該處代為向投訴人轉達。該處遂於同日向投訴人轉達運房局的回覆（上文第17段）。
	22. 就這宗個案，民政處已就處理公眾查詢進一步加強與各相關部門的聯絡和溝通，包括要求職員在電郵轉介個案後，適時致電部門跟進確認及補充闡述電郵內容等，並將給予市民的回覆副本抄送至各相關部門，以理順日後於需要時作進一步跟進的過程。民政處亦已提醒職員日後處理同類查詢時，須加倍留意《守則》的要求和相關的回覆時限，並適時與查詢者溝通，讓他們了解個案的跟進情況。
	投訴點(3)：運房局及地政處沒有回應索取資料要求
	運房局的回應
	23. 運房局在2021年10月4日收到民政處以電郵轉介投訴人的索取資料要求（上文第13段）後，隨即準備提供相關資料。10月8日，該局與民政處電話聯絡，得悉該處於10月4日回覆投訴人已將索取資料要求轉介該局跟進。雖然該局未有收到民政處給投訴人的回覆，亦不知悉其具體內容，但錯誤假設投訴人已收到初步回覆，因而沒有再另行給予他初步答覆，並繼續積極地準備有關資料。
	24. 其後，運房局收到民政處2021年10月15日的電郵（上文第15段），誤以為該處重新統籌給投訴人的回覆，遂於10月21日（即收到轉介要求之日起計21日內）提供資料予民政處（上文第16段），以回應投訴人的要求。
	25. 2021年11月16日，運房局收到本署的轉介後，隨即向民政處轉發10月21日的電郵，詢問該處有否回覆投訴人並提供資料（上文第17段）。該局在其後與民政處的溝通中，得悉民政處已於11月16日回覆投訴人，而民政處收到該局10月21日的電郵時出現亂碼問題。該局認為，該局與民政處雙方職員在過程中缺乏溝通，才會令投訴人沒有適時收到有關資料。縱然相關部門在事涉項目的諮詢過程中需要處理大量的查詢和意見，該局認為若職員能加強溝通，這次延誤回覆的投訴是可以避免的。該局已為此向投訴人致歉。
	26. 運房局已將《守則》及《指引》重新傳閱給過渡性房屋專責小組各人員，並已提醒各職員在處理《守則》下的查詢時，須適時回覆市民。該局亦會加強培訓，確保他們在處理市民索取資料要求時，清楚明白《守則》的要求，並嚴格按照《守則》行事，以及與相關部門保持緊密溝通。
	地政總署的回應
	27. 地政處在2021年10月4日收到民政處以電郵轉介投訴人的索取資料要求。雖然地政處持有投訴人所要求的資料，但考慮到該計劃由運房局統籌，而地區諮詢文件及該計劃的修訂計劃書亦由該局提供，地政處遂即日以電郵聯絡運房局及抄送民政處，建議該局向投訴人提供資料及直接回覆（上文第13段）。其後，民政處於10月18日回覆投訴人的電郵中表示已向運房局轉介其索取資料要求，由該局直接回覆（上文第15段），並提供該局的聯絡人資料供投訴人進一步查詢。地政處因而沒有就轉介一事再通知投訴人。
	28. 地政總署認為，若地政處適時通知投訴人有關轉介安排及提供運房局的聯絡人資料，或有助投訴人及早了解有關情況。
	本署的評論
	投訴點(1)：民政處延誤告知延長的諮詢期限
	29. 從上文第18段可見，民政處於2021年9月16日收到投訴人要求延長諮詢期，但該處於同月23日知悉諮詢期限延至10月6日後，只通知獲諮詢團體，沒有同步回覆投訴人，並最終在投訴人向1823作出投訴後，才於10月4日（即延長的諮詢期完結前兩日）回覆，其處理確實不理想。
	30. 綜合上段所述，申訴專員認為，投訴點(1)成立。
	投訴點(2)：民政處延誤回覆索取資料要求
	31. 從上文第19至21段可見，民政處在處理投訴人的索取資料要求時，有多項不善之處，以致延誤回覆投訴人，亦令投訴人未能盡早獲得所要求的資料。
	32. 首先，民政處於2021年10月4日才就投訴人9月16日的索取資料要求作覆，超過《守則》所訂明的10日的期限（上文第6段）。
	33. 再者，本署在審研相關工作記錄時留意到，民政處於2021年9月16日將投訴人的電郵轉介運房局時，雖有提及投訴人的索取資料要求，但沒有要求該局就此跟進或回應；及至投訴人向1823投訴後，民政處才明確請運房局回覆投訴人的索取資料要求（上文第12及13段）。民政總署在回應調查時，已承認在2021年9月16日的電郵中的表達未盡完善（上文第20段）。
	34. 此外，雖然運房局於2021年10月21日回覆民政處的電郵出現亂碼，但該處未有與運房局跟進便假設該電郵屬誤傳，及至運房局收到本署的轉介及向該處查詢後，才亡羊補牢（上文第16及17段），令投訴人延誤獲得回覆，情況並不理想。
	35. 綜合上文第31至34段所述，申訴專員認為，投訴點(2)成立。
	投訴點(3)：運房局及地政處沒有回應索取資料要求
	36. 根據《守則》，部門在收到索取資料要求的轉介後，便應按訂明的時限回應索取資料的人士，而且民政處在其2021年10月4日的電郵（上文第13段）中，要求運房局及地政處就索取資料要求直接回覆投訴人。因此，運房局及地政處應按《守則》給予投訴人初步回覆及回應。
	37. 惟運房局在不知悉民政處給投訴人的回覆的詳情下，便假設民政處已給予投訴人初步回覆，故該局無需再初步回覆投訴人（上文第23段）。此外，本署留意到，民政處在10月15日的電郵（上文第15段）中，並無表示會重新統籌給投訴人的回覆，但運房局未與民政處溝通便假定該處會一併回應投訴人（上文第24段）。
	38. 由於運房局及地政處均持有投訴人所要求的資料，地政處認為，投訴人的索取資料要求應由提供事涉項目資料的運房局直接回覆（上文第27段）。本署認為這安排可以理解。惟地政處只於2021年10月4日以電郵要求運房局直接回覆投訴人及將該電郵抄送民政處，並認為民政處已於同月18日給投訴人回覆，故沒有通知投訴人其轉介運房局回覆的安排（上文第27段）。
	39. 根據上文第37及38段的觀察所得，本署認為，運房局及地政處就索取資料要求與民政處的溝通不足，並錯誤以為該局╱處無需按《守則》給予投訴人初步回覆，最終令投訴人因沒有收到該局╱處的回覆而引致這宗投訴。
	40. 綜合上段所述，申訴專員認為，投訴點(3)成立。
	總結及建議
	41. 總括而言，申訴專員認為，投訴人對民政總署、運房局及地政總署的投訴成立。
	42. 本署欣悉，民政處承諾會就回覆延長諮詢期的查詢作出改善（上文第18段），並已要求職員加強與各相關部門和查詢者的溝通，以及留意《守則》的要求和回覆時限（上文第22段）；運房局已提醒職員與相關部門保持緊密溝通、按《守則》適時回覆市民，以及會加強培訓（上文第26段）；而地政總署亦認為，適時通知投訴人有關索取資料要求的轉介安排可助投訴人及早了解有關情況（上文第28段）。
	43. 為進一步避免同類事件再現，申訴專員建議：
	(1) 民政總署就收到亂碼的電郵的問題，檢視電郵系統的設定，查找及解決相關的技術問題。
	(2) 地政總署就處理索取資料要求加強培訓，提升職員對《守則》的要求的理解。
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