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	民政事务总署、运输及房屋局和地政总署延误回应要求
	(部分投诉与《公开资料守则》有关)
	调查报告
	　　　2021年10月4日至11月10日期间，投诉人向本署投诉民政事务总署（「民政总署」）、运输及房屋局（「运房局」）及地政总署，并提交补充资料。因应本署的查讯，地政总署、运房局及民政总署分别于2021年12月17日、21日及29日同步回复投诉人及本署。
	2. 经审研相关资料后，本署于2022年1月25日就本投诉展开全面调查，并分别于2022年2月23日、3月18日及4月8日收到地政总署、运房局及民政总署提交的进一步资料及回应。
	投诉内容
	3. 投诉人称，民政总署辖下沙田民政事务处（「民政处」）于2021年9月8日发信给其居住的屋苑的业主委员会主席，指政府正就位于新界马鞍山落禾沙里兴建拟议过渡性房屋第STTST0046号租赁协议（「事涉项目」）进行咨询。同月16日，投诉人致函民政处，要求延长咨询期限及根据《公开资料守则》（「《守则》」）提供上述过渡性房屋建议的详细原因及所有文件。民政处于10月4日回复投诉人，表示有关的咨询期已延至10月6日，并夹附9月23日致投诉人居住的屋苑的业主委员会主席有关延长咨询期的通知供投诉人参阅。该处亦表示，已将投诉人索取资料的要求转介运房局和地政总署辖下的沙田地政处（「地政处」）跟进，惟投诉人向本署投诉时仍没有收到运房局和地政处的回复。
	4. 就前段所述，投诉人的投诉点如下：
	(1) 民政处延误告知他延长的咨询期限。
	(2) 民政处没有按《守则》订明的时限回复他索取资料的要求。
	(3) 运房局及地政处没有按《守则》订明的时限回应他索取资料的要求。
	本署调查所得
	《守则》的相关部分
	5. 《守则》第1.15段订明，某部门若接获索取资料的要求，而资料是由另一部门所持有，会代为转介，并通知申请人有关情况。《守则》的《诠释和应用指引》（「《指引》」）第1.15.2及1.15.3段进一步解释：最先收到要求的部门，其公开资料主任应尽快，最好在一两日内以最直接的方法，例如传真或电邮，把要求转介适当部门，并告知申请人有关情况；转介至另一部门的要求应视为向该另一部门提出的要求，就作出回应的预定时间而言，应以该部门收到转介要求之日起计算。
	6. 《守则》第1.16段订明，在可能范围内，部门会在接获书面要求后的10日内提供资料。如情况不许可，亦会在接获要求的10日内给予申请人初步答复，而作出回应的预定时间则会是接获要求起计的21日。
	主要事件经过
	7. 民政处、运房局及地政处处理投诉人个案的主要事件经过如下。
	8. 2021年9月1日，地政处就事涉项目要求民政处进行地区咨询。在与地政处商议咨询名单后，民政处于同月8日向名单上的团体（包括马鞍山北分区委员会主席、邻近事涉项目的屋苑及学校）发出咨询文件，咨询期至2021年9月23日。
	9. 9月16日，投诉人电邮民政处，指咨询文件内文资料有限，要求将回复期限延至收到该处提供的所有资料后的30天。投诉人并根据《守则》第1.16段要求提供政府执行事涉项目建议的详细原因及所有文件。
	10. 9月16日至23日，民政处将要求延长咨询期的意见（包括投诉人的电邮）转介运房局，建议考虑延长咨询期。
	11. 9月23日，运房局回复民政处，指为配合项目时间，决定将咨询期延长至10月6日。同日，民政处将延长咨询期的决定通知咨询名单上的团体，包括投诉人居住的屋苑的业主委员会。
	12. 10月3日，投诉人向1823投诉民政处未有回复其9月16日的电邮中，提出延长咨询期及索取资料的要求。
	13. 10月4日，民政处将投诉人的索取资料要求转介运房局及地政处跟进，并请运房局及地政处直接回复投诉人。地政处电邮运房局，表示投诉人所要求的文件属运房局过渡性房屋项目，应由该局直接回复投诉人。
	14. 同日，民政处以电邮回复投诉人已延长的期限、夹附整份咨询文件予投诉人参阅，以及告知其索取资料的要求已被转介予运房局及地政处直接回复[注：该电邮没有抄送运房局及地政处]。投诉人不满民政处延误处理其要求，并重申要求将咨询期延长30日，由收到所有资料当日起计算。
	15. 10月15日，民政处就投诉人要求延长咨询期，请运房局及地政处提供资料以便该处回复。同月18日，民政处电邮投诉人，表示已将其索取资料要求转介运房局，并由该局直接回复[注：该电邮没有抄送运房局及地政处]。
	16. 10月21日，运房局以电邮向民政处提供资料，以供该处回复投诉人[注：该电邮出现乱码问题]。
	17. 11月16日，本署转介投诉人的投诉予民政总署、运房局及地政总署。运房局向民政处转发其10月21日的电邮，查询该处有否回复投诉人及提供其要求的资料。民政处得悉上述10月21日电邮的内容已包含回复投诉人的资料，遂于同日向投诉人提供有关资料。
	投诉点(1)：民政处延误告知延长的咨询期限
	民政总署的回应
	18. 民政处在2021年9月16日收到投诉人的延长咨询期要求后，于同日向运房局转发（上文第9及10段）。民政处在9月23日获悉该局的决定后，于同日通知所有获咨询团体（包括投诉人居住的屋苑的业主委员会）（上文第11段），惟直至10月4日才回复投诉人该决定（上文第14段），令投诉人感到未有足够时间表达意见，该处就此感到抱歉，并会作出改善。
	投诉点(2)：民政处延误回复索取资料要求
	民政总署的回应
	19. 民政处于2021年9月16日收悉投诉人索取资料及延长咨询期的电邮后，鉴于过渡性房屋项目属运房局的职权范围，该处并没有备存投诉人要求的资料，遂于同日向运房局转达投诉人的要求。在致运房局的电邮中，该处指出附近三个屋苑的住户均要求延长咨询期，而投诉人亦要求当局提供资料供其考虑。民政处并随函夹附投诉人的电邮供运房局参阅。运房局于2021年9月23日回复民政处有关延长咨询期的决定，该处遂于同日致函所有获咨询团体，包括投诉人居住的屋苑的业主委员会，向他们转达延长咨询期的讯息（上文第9至11段）。
	20. 尽管民政处已于2021年9月16日将投诉人的要求和电邮转介予运房局（上文第10段），但与运房局往还的电邮表达上未尽完善，以致未有清楚说明运房局需跟进投诉人索取资料的要求及直接回复投诉人。因应投诉人10月3日向1823作出的投诉，该处于翌日再次向运房局及地政处转介投诉人索取资料的要求，并请其直接回复投诉人（上文第12至13段）。该处于10月4日告知投诉人有关转介（上文第14段），超过《守则》所订在接获书面要求的10天内给市民初步回复的时限。为此，该处已向投诉人致歉。
	21. 民政处于2021年10月21日收到运房局的乱码电邮（上文第16段），职员误以为该电邮错误传送至民政处，故未有向运房局确认该电邮的原文。运房局于2021年11月16日向民政处查询有关回复投诉人的情况，该处始发现上述乱码电邮并非误传，其目的是提供运房局的回复，交由该处代为向投诉人转达。该处遂于同日向投诉人转达运房局的回复（上文第17段）。
	22. 就这宗个案，民政处已就处理公众查询进一步加强与各相关部门的联络和沟通，包括要求职员在电邮转介个案后，适时致电部门跟进确认及补充阐述电邮内容等，并将给予市民的回复副本抄送至各相关部门，以理顺日后于需要时作进一步跟进的过程。民政处亦已提醒职员日后处理同类查询时，须加倍留意《守则》的要求和相关的回复时限，并适时与查询者沟通，让他们了解个案的跟进情况。
	投诉点(3)：运房局及地政处没有回应索取资料要求
	运房局的回应
	23. 运房局在2021年10月4日收到民政处以电邮转介投诉人的索取资料要求（上文第13段）后，随即准备提供相关资料。10月8日，该局与民政处电话联络，得悉该处于10月4日回复投诉人已将索取资料要求转介该局跟进。虽然该局未有收到民政处给投诉人的回复，亦不知悉其具体内容，但错误假设投诉人已收到初步回复，因而没有再另行给予他初步答复，并继续积极地准备有关资料。
	24. 其后，运房局收到民政处2021年10月15日的电邮（上文第15段），误以为该处重新统筹给投诉人的回复，遂于10月21日（即收到转介要求之日起计21日内）提供资料予民政处（上文第16段），以回应投诉人的要求。
	25. 2021年11月16日，运房局收到本署的转介后，随即向民政处转发10月21日的电邮，询问该处有否回复投诉人并提供资料（上文第17段）。该局在其后与民政处的沟通中，得悉民政处已于11月16日回复投诉人，而民政处收到该局10月21日的电邮时出现乱码问题。该局认为，该局与民政处双方职员在过程中缺乏沟通，才会令投诉人没有适时收到有关资料。纵然相关部门在事涉项目的咨询过程中需要处理大量的查询和意见，该局认为若职员能加强沟通，这次延误回复的投诉是可以避免的。该局已为此向投诉人致歉。
	26. 运房局已将《守则》及《指引》重新传阅给过渡性房屋专责小组各人员，并已提醒各职员在处理《守则》下的查询时，须适时回复市民。该局亦会加强培训，确保他们在处理市民索取资料要求时，清楚明白《守则》的要求，并严格按照《守则》行事，以及与相关部门保持紧密沟通。
	地政总署的回应
	27. 地政处在2021年10月4日收到民政处以电邮转介投诉人的索取资料要求。虽然地政处持有投诉人所要求的资料，但考虑到该计划由运房局统筹，而地区咨询文件及该计划的修订计划书亦由该局提供，地政处遂即日以电邮联络运房局及抄送民政处，建议该局向投诉人提供资料及直接回复（上文第13段）。其后，民政处于10月18日回复投诉人的电邮中表示已向运房局转介其索取资料要求，由该局直接回复（上文第15段），并提供该局的联络人资料供投诉人进一步查询。地政处因而没有就转介一事再通知投诉人。
	28. 地政总署认为，若地政处适时通知投诉人有关转介安排及提供运房局的联络人资料，或有助投诉人及早了解有关情况。
	本署的评论
	投诉点(1)：民政处延误告知延长的咨询期限
	29. 从上文第18段可见，民政处于2021年9月16日收到投诉人要求延长咨询期，但该处于同月23日知悉咨询期限延至10月6日后，只通知获咨询团体，没有同步回复投诉人，并最终在投诉人向1823作出投诉后，才于10月4日（即延长的咨询期完结前两日）回复，其处理确实不理想。
	30. 综合上段所述，申诉专员认为，投诉点(1)成立。
	投诉点(2)：民政处延误回复索取资料要求
	31. 从上文第19至21段可见，民政处在处理投诉人的索取资料要求时，有多项不善之处，以致延误回复投诉人，亦令投诉人未能尽早获得所要求的资料。
	32. 首先，民政处于2021年10月4日才就投诉人9月16日的索取资料要求作覆，超过《守则》所订明的10日的期限（上文第6段）。
	33. 再者，本署在审研相关工作记录时留意到，民政处于2021年9月16日将投诉人的电邮转介运房局时，虽有提及投诉人的索取资料要求，但没有要求该局就此跟进或回应；及至投诉人向1823投诉后，民政处才明确请运房局回复投诉人的索取资料要求（上文第12及13段）。民政总署在回应调查时，已承认在2021年9月16日的电邮中的表达未尽完善（上文第20段）。
	34. 此外，虽然运房局于2021年10月21日回复民政处的电邮出现乱码，但该处未有与运房局跟进便假设该电邮属误传，及至运房局收到本署的转介及向该处查询后，才亡羊补牢（上文第16及17段），令投诉人延误获得回复，情况并不理想。
	35. 综合上文第31至34段所述，申诉专员认为，投诉点(2)成立。
	投诉点(3)：运房局及地政处没有回应索取资料要求
	36. 根据《守则》，部门在收到索取资料要求的转介后，便应按订明的时限回应索取资料的人士，而且民政处在其2021年10月4日的电邮（上文第13段）中，要求运房局及地政处就索取资料要求直接回复投诉人。因此，运房局及地政处应按《守则》给予投诉人初步回复及回应。
	37. 惟运房局在不知悉民政处给投诉人的回复的详情下，便假设民政处已给予投诉人初步回复，故该局无需再初步回复投诉人（上文第23段）。此外，本署留意到，民政处在10月15日的电邮（上文第15段）中，并无表示会重新统筹给投诉人的回复，但运房局未与民政处沟通便假定该处会一并回应投诉人（上文第24段）。
	38. 由于运房局及地政处均持有投诉人所要求的资料，地政处认为，投诉人的索取资料要求应由提供事涉项目资料的运房局直接回复（上文第27段）。本署认为这安排可以理解。惟地政处只于2021年10月4日以电邮要求运房局直接回复投诉人及将该电邮抄送民政处，并认为民政处已于同月18日给投诉人回复，故没有通知投诉人其转介运房局回复的安排（上文第27段）。
	39. 根据上文第37及38段的观察所得，本署认为，运房局及地政处就索取资料要求与民政处的沟通不足，并错误以为该局╱处无需按《守则》给予投诉人初步回复，最终令投诉人因没有收到该局╱处的回复而引致这宗投诉。
	40. 综合上段所述，申诉专员认为，投诉点(3)成立。
	总结及建议
	41. 总括而言，申诉专员认为，投诉人对民政总署、运房局及地政总署的投诉成立。
	42. 本署欣悉，民政处承诺会就回复延长咨询期的查询作出改善（上文第18段），并已要求职员加强与各相关部门和查询者的沟通，以及留意《守则》的要求和回复时限（上文第22段）；运房局已提醒职员与相关部门保持紧密沟通、按《守则》适时回复市民，以及会加强培训（上文第26段）；而地政总署亦认为，适时通知投诉人有关索取资料要求的转介安排可助投诉人及早了解有关情况（上文第28段）。
	43. 为进一步避免同类事件再现，申诉专员建议：
	(1) 民政总署就收到乱码的电邮的问题，检视电邮系统的设定，查找及解决相关的技术问题。
	(2) 地政总署就处理索取资料要求加强培训，提升职员对《守则》的要求的理解。
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