
 

七 個 政 府 部 門 延 誤 處 理  
一 宗 道 路 複 修 工 程 的 投 訴  

 
個 案 撮 要  

 
 
投 訴  
 
 投 訴 人 發 現 一 條 通 往 某 遊 樂 場 的 行 人 路（「 事 涉 行 人 路 」）出

現 下 陷 ， 每 當 下 雨 時 便 有 積 水 。 他 於 二 零 一 零 年 四 月 向 效 率 促 進 組 轄

下 的 1 8 2 3 電 話 中 心（「 電 話 中 心 」）投 訴，電 話 中 心 其 後 將 個 案 轉 介
路 政 署 、 地 政 總 署 、 渠 務 署 、 康 樂 及 文 化 事 務 署 （ 「 康 文 署 」 ） 、 民

政 事 務 總 署 （ 「 民 政 總 署 」 ） 以 及 食 物 環 境 衛 生 署 （ 「 食 環 署 」 ） 跟

進 ， 但 這 六 個 部 門 均 不 承 認 維 修 責 任 。 其 中 ， 路 政 署 曾 向 投 訴 人 表 示

該 署 「 只 處 理 有 街 道 名 稱 的 道 路 ， 由 於 事 涉 行 人 路 沒 有 街 道 名 稱 ， 故

不 屬 該 署 的 管 轄 範 圍 ； 而 該 行 人 路 為 通 往 康 文 署 轄 下 遊 樂 場 的 專 用 道

路 ， 應 由 康 文 署 負 責 」 。 食 環 署 則 指 地 陷 位 置 所 囤 積 的 是 水 ， 並 非 垃

圾 ， 不 屬 該 署 職 權 範 圍 內 的 事 ， 故 拒 絕 跟 進 。  
 
2 .  投 訴 人 認 為，各 部 門 互 相 推 卸 責 任，而 電 話 中 心 更 在 不 熟 識 各

部 門 權 責 的 情 況 下 ， 胡 亂 轉 介 他 的 投 訴 ， 遂 向 本 署 投 訴 。  
 
 
事 件 經 過  
 
3 .  二 零 零 九 年 三 月，地 政 總 署 接 獲 一 名 市 民 投 訴，指 事 涉 行 人 路

下 雨 後 會 出 現 水 浸 問 題 。 該 署 隨 即 派 員 視 察 並 確 定 水 浸 問 題 屬 實 。 同

年 六 月 ， 該 署 通 知 康 文 署 ， 指 出 根 據 撥 地 條 款 ， 康 文 署 負 責 維 修 該 行

人 路 。 康 文 署 收 到 地 政 總 署 的 通 知 後 核 對 資 料 ， 發 現 地 圖 上 顯 示 事 涉

行 人 路 在 遊 樂 場 範 圍 外 ， 認 為 未 有 足 夠 理 據 證 明 該 行 人 路 已 納 入 遊 樂

場 的 撥 地 範 圍 內 ， 故 於 同 月 發 便 箋 予 地 政 總 署 索 取 相 關 檔 以 確 定 該 行

人 路 的 維 修 責 任 ， 惟 地 政 總 署 未 有 收 到 該 便 箋 。 同 年 十 月 及 二 零 一 零

年 三 月 ， 地 政 總 署 到 場 視 察 ， 沒 有 發 現 水 浸 情 況 ， 決 定 暫 停 跟 進 。  
 

4 .  二 零 一 零 年 二 月，投 訴 人 向 渠 務 署 投 訴，指 事 涉 行 人 路 有 積 水

問 題 。 渠 務 署 職 員 進 行 視 察 ， 證 實 積 水 是 由 於 行 人 路 面 下 陷 ， 並 非 管

道 問 題 ， 不 屬 該 署 的 工 作 範 疇 ， 故 分 別 將 投 訴 轉 介 予 路 政 署 及 民 政 總



署 。 其 後 ， 兩 署 回 復 渠 務 署 ， 指 行 人 路 並 非 由 他 們 負 責 維 修 ， 渠 務 署

於 四 月 十 三 日 將 投 訴 轉 介 地 政 總 署 跟 進 。  
 

5 .  四 月 十 七 日，投 訴 人 就 同 一 問 題 向 電 話 中 心 投 訴。電 話 中 心 按

指 引 把 個 案 轉 介 路 政 署 跟 進 。 路 政 署 進 行 實 地 查 察 後 ， 確 定 事 涉 行 人

路 不 屬 其 負 責 保 養 的 道 路 範 圍 ， 建 議 電 話 中 心 把 個 案 轉 交 地 政 總 署 。

路 政 署 並 指 出 ， 投 訴 人 的 個 案 與 電 話 中 心 於 四 月 十 三 日 轉 介 的 另 一 名

市 民 （ 非 投 訴 人 ） 的 投 訴 性 質 相 同 。  
 
6 .  四 月 二 十 七 日，地 政 總 署 回 復 電 話 中 心，指 事 涉 行 人 路 屬 未 分

配 政 府 土 地 ， 由 於 地 政 總 署 並 非 工 程 部 門 ， 故 未 能 提 供 協 助 ， 而 因 投

訴 地 點 的 路 燈 由 路 政 署 及 民 政 總 署 共 同 負 責 ， 故 建 議 電 話 中 心 將 投 訴

轉 介 該 兩 署 跟 進 。 四 月 二 十 八 日 ， 電 話 中 心 把 個 案 轉 介 路 政 署 路 燈 部

及 民 政 總 署 跟 進 。  
 

7 .  其 後，民 政 總 署 回 復 電 話 中 心，指 事 渉 行 人 路 只 通 往 康 文 署 的

臨 時 遊 樂 場 ， 故 個 案 應 轉 介 康 文 署 跟 進 。 路 政 署 路 燈 部 亦 回 復 電 話 中

心，指 個 案 不 屬 其 職 責 範 圍。電 話 中 心 於 五 月 二 日 轉 介 個 案 給 康 文 署。 
 

8 .  五 月 三 日，電 話 中 心 要 求 地 政 總 署、康 文 署、民 政 總 署 及 路 政

署 的 聯 絡 主 任 跟 進 事 件 。 五 月 十 四 日 ， 康 文 署 回 復 電 話 中 心 ， 表 示 事

涉 行 人 路 未 納 入 遊 樂 場 的 撥 地 範 圍 內 ， 並 非 其 管 轄 範 圍 ， 建 議 轉 介 地

政 總 署 跟 進 。 五 月 十 五 日 ， 投 訴 人 致 電 電 話 中 心 ， 指 事 涉 行 人 路 有 嚴

重 積 水 。 電 話 中 心 以 水 浸 個 案 轉 介 予 渠 務 署 跟 進 。  
 
9 .  五 月 十 七 日，渠 務 署 發 電 郵 給 路 政 署、民 政 總 署 及 地 政 總 署 ，

表 示 應 從 速 處 理 事 件 ， 建 議 民 政 總 署 維 修 事 涉 行 人 路 。 五 月 十 八 日 ，

路 政 署 再 次 實 地 視 察 後 回 復 電 話 中 心 ， 指 事 涉 地 點 不 在 該 署 負 責 保 養

的 範 圍 。 民 政 總 署 則 指 電 話 中 心 應 建 議 康 文 署 考 慮 負 責 事 涉 行 人 路 的

保 養 工 作 。 六 月 一 日 ， 康 文 署 向 電 話 中 心 表 示 ， 遊 樂 場 附 近 的 其 他 政

府 用 地 將 來 可 能 會 撥 作 其 他 用 途 ， 屆 時 事 涉 行 人 路 並 非 只 通 往 遊 樂

場 ， 故 不 宜 由 該 署 接 管 該 行 人 路 的 保 養 工 作 。  
 
1 0 .  六 月 七 日，效 率 促 進 組 首 席 行 政 主 任 要 求 地 政 總 署、民 政 總 署

及 康 文 署 的 投 訴 主 任 介 入 處 理 。 六 月 八 日 ， 地 政 總 署 向 康 文 署 提 供 遊

樂 場 的 撥 地 條 款 資 料 ， 指 獲 分 配 遊 樂 場 用 地 的 部 門 須 負 責 行 人 路 的 維

修 工 作 。 六 月 九 日 ， 康 文 署 要 求 電 話 中 心 回 復 投 訴 人 ， 該 署 和 建 築 署

會 安 排 維 修 事 涉 行 人 路 。 八 月 十 七 日 ， 建 築 署 因 應 康 文 署 要 求 完 成 維

修 工 程 。  
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1 1 .  二 零 一 零 年 二 月 至 八 月 期 間，投 訴 人 曾 多 次 致 電 電 話 中 心，指

行 人 路 有 積 水 ， 要 求 食 環 署 清 理 。 食 環 署 每 次 收 到 轉 介 後 ， 均 有 到 事

涉 地 點 巡 查 並 清 理 積 水 。  
 
 
本 署 調 查 所 得 及 評 論  

 

1 2 .  效 率 促 進 組 指 出，在 界 定 負 責 部 門 的 過 程 中，電 話 中 心 職 員 會

根 據 投 訴 人 提 供 的 資 料 按 指 引 作 出 轉 介 ， 期 間 亦 需 要 參 考 部 門 的 意

見 ， 但 並 不 代 表 中 心 胡 亂 轉 介 。 電 話 中 心 設 有 投 訴 專 責 小 組 ， 協 助 分

析 及 歸 納 個 案 ， 在 有 需 要 時 提 升 至 部 門 管 理 層 處 理 。 然 而 ， 本 署 調 查

發 現 ， 雖 然 電 話 中 心 已 按 照 既 定 程 式 提 升 個 案 的 處 理 層 面 ， 但 不 同 職

員 在 先 後 處 理 投 訴 人 的 多 次 投 訴 時 ， 不 單 沒 有 翻 查 舊 有 記 錄 ， 亦 未 知

悉 中 心 經 理 已 將 個 案 提 升 至 部 門 的 管 理 層 處 理 ， 因 此 仍 就 投 訴 人 的 同

一 投 訴 開 設 不 同 的 個 案 編 號 和 作 出 多 次 的 內 部 轉 介 。 此 外 ， 職 員 亦 未

有 參 詳 資 料 庫 內 的 資 料 ， 只 根 據 投 訴 人 提 供 的 資 料 以 及 其 他 環 境 資

料 ， 估 算 負 責 維 修 部 門 ， 而 投 訴 專 責 小 組 也 未 能 發 揮 分 析 和 歸 納 個 案

的 作 用 ， 迅 速 處 理 投 訴 ， 以 致 投 訴 人 感 到 電 話 中 心 胡 亂 轉 介 其 投 訴 。

因 此 ， 投 訴 人 對 效 率 促 進 組 的 投 訴 成 立 。  
 
1 3 .  地 政 總 署 表 示，已 就 二 零 零 九 年 三 月 接 獲 的 投 訴 進 行 了 兩 次 實

地 視 察 ， 發 現 行 人 路 沒 有 出 現 水 浸 ， 認 為 康 文 署 已 完 成 工 程 ， 故 終 結

個 案 。 當 該 署 於 二 零 一 零 年 四 月 收 到 電 話 中 心 轉 介 投 訴 人 的 個 案 後 ，

曾 翻 查 土 地 類 別 圖 ， 但 有 關 資 料 未 有 顯 示 負 責 該 路 的 維 修 部 門 。 經 觀

察 行 人 路 的 位 置 、 外 觀 及 物 料 後 ， 該 署 認 為 行 人 路 可 能 由 民 政 總 署 及

路 政 署 建 造 ， 故 建 議 電 話 中 心 向 兩 署 查 詢 。 其 後 ， 該 署 參 閱 了 行 人 路

的 撥 地 檔，確 定 該 路 的 建 造 及 日 後 的 維 修 應 由 康 文 署 負 責。該 署 指 出，

一 直 配 合 電 話 中 心 尋 找 負 責 部 門 。 就 翻 查 土 地 資 料 方 面 ， 分 區 地 政 處

不 會 擁 有 所 有 政 府 非 工 務 工 程 的 檔 案 ， 因 此 ， 各 相 關 部 門 亦 應 自 行 查

核 檔 案 ， 以 查 明 是 否 負 責 維 修 的 部 門 。  
 
1 4 .  本 署 調 查 發 現，地 政 總 署 職 員 雖 然 已 將 二 零 零 九 年 的 個 案 轉 介

康 文 署 跟 進 ， 但 在 未 確 定 維 修 工 作 是 否 已 完 成 前 ， 便 草 率 終 止 個 案 ，

而 期 間 的 兩 次 實 地 視 察 亦 非 在 下 雨 天 後 進 行 ， 故 根 本 不 會 發 現 水 浸 。

此 外 ， 該 署 最 初 並 不 察 覺 二 零 零 九 年 的 個 案 與 二 零 一 零 年 的 投 訴 相

關 ， 當 察 覺 後 將 兩 檔 合 併 ， 但 卻 未 有 留 意 到 二 零 零 九 年 的 檔 案 其 實 已

存 備 了 事 涉 行 人 路 的 相 關 撥 地 資 料 ， 結 果 延 至 二 零 一 零 年 六 月 才 向 康

文 署 展 示 有 關 土 地 檔 資 料 ， 從 而 確 定 後 者 的 維 修 責 任 。 再 者 ， 該 署 在

沒 有 全 面 理 解 個 案 的 情 況 下 ， 便 草 率 地 建 議 電 話 中 心 將 個 案 轉 介 到 早

前 已 否 認 維 修 責 任 的 路 政 署 及 民 政 總 署 ， 加 劇 各 部 門 互 相 推 讓 的 現
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象 。 本 署 認 為 ， 雖 然 地 政 總 署 的 分 區 地 政 處 未 必 擁 有 其 他 政 府 部 門 負

責 的 工 程 維 修 資 料 ， 但 該 署 作 為 管 理 土 地 事 務 的 專 責 部 門 ， 有 責 任 查

核 清 楚 相 關 的 土 地 記 錄，以 便 儘 快 澄 清 權 責，但 職 員 處 理 卻 疏 漏 馬 虎，

導 致 事 涉 行 人 路 的 修 復 被 延 誤 。 故 此 ， 投 訴 人 對 該 署 的 投 訴 成 立 。  
 
1 5 .  康 文 署 承 認，在 收 到 地 政 總 署 二 零 零 九 年 的 通 知 後，曾 向 後 者

索 取 進 一 步 資 料，不 過 其 後 因 事 忙 而 未 有 跟 進。在 處 理 此 投 訴 個 案 時，

職 員 對 撥 地 條 款 缺 乏 充 分 的 瞭 解 和 認 知 ， 未 有 徹 底 翻 查 撥 地 記 錄 ， 誤

以 為 行 人 路 未 有 納 入 遊 樂 場 的 撥 地 圖 則 內 ， 便 不 屬 康 文 署 的 管 理 範

圍 ， 以 致 延 誤 處 理 道 路 的 維 修 工 作 。 本 署 認 為 ， 該 署 對 於 撥 地 條 款 的

誤 解 ， 以 及 未 有 適 時 跟 進 地 政 總 署 二 零 零 九 年 的 通 知 和 澄 清 撥 地 條

款 ， 是 導 致 這 宗 投 訴 的 主 因 。 此 外 ， 即 使 在 收 到 投 訴 初 期 ， 該 署 認 為

維 修 工 作 不 屬 其 責 ， 但 因 行 人 路 只 通 往 轄 下 的 遊 樂 場 ， 該 署 亦 應 切 實

考 慮 遊 樂 場 使 用 人 士 的 需 要 ， 主 動 跟 進 事 件 。 故 此 ， 投 訴 人 對 康 文 署

的 投 訴 成 立 。  
 
1 6 .  渠 務 署 在 二 零 一 零 年 二 月 二 十 六 日 得 悉 事 涉 行 人 路 並 非 路 政

署 的 工 作 範 圍 後 ， 由 於 職 員 調 動 ， 個 案 被 誤 置 一 旁 ， 個 多 月 後 才 再 跟

進 。 根 據 政 府 工 務 部 門 處 理 跨 部 門 投 訴 的 機 制 ， 該 署 須 以 「 接 獲 投 訴

的 部 門 」 身 份 努 力 尋 找 「 保 養 部 門 」 。 若 該 署 能 及 早 跟 進 ， 事 情 可 能

較 早 獲 得 解 決 。 因 此 ， 該 署 在 延 誤 修 復 事 涉 行 人 路 一 事 上 應 負 上 部 分

責 任 。 投 訴 人 對 該 署 的 投 訴 部 分 成 立 。  
 
1 7 .  雖 然 如 此，渠 務 署 在 未 能 找 到 有 部 門 跟 進 個 案 的 情 況 下，曾 主

動 提 出 承 擔 事 涉 行 人 路 的 維 修 責 任 ， 此 舉 實 屬 難 得 ， 值 得 其 他 部 門 效

法 。  
 
1 8 .  民 政 總 署 表 示，為 免 資 源 重 迭，造 成 浪 費，該 署 按 既 定 指 引 ，

不 會 提 供 由 其 他 政 府 部 門 提 供 的 服 務 。 由 於 事 涉 行 人 路 並 非 由 當 區 民

政 處 負 責 維 修 ， 而 該 路 亦 是 通 往 遊 樂 場 的 唯 一 通 道 ， 故 該 署 建 議 電 話

中 心 將 個 案 轉 介 康 文 署 。 本 署 認 為 ， 民 政 總 署 在 延 誤 修 復 行 人 路 一 事

上 ， 無 實 質 責 任 。 故 此 ， 投 訴 人 對 民 政 總 署 的 投 訴 不 成 立 。 然 而 ， 本

署 調 查 發 現 ， 民 政 總 署 於 六 月 一 日 從 電 話 中 心 得 悉 康 文 署 不 會 跟 進 事

涉 行 人 路 的 維 修 後 ， 沒 有 主 動 聯 絡 有 關 部 門 尋 求 解 決 問 題 的 方 法 。 當

效 率 促 進 組 首 席 行 政 主 任 于 六 月 九 日 提 升 個 案 邀 請 民 政 總 署 及 其 它 部

門 一 同 介 入 解 決 事 件 ， 民 政 總 署 完 全 沒 有 回 復 。 這 與 該 署 標 榜 「 透 過

部 門 之 間 的 磋 商 及 合 作 迅 速 解 決 地 區 問 題 」 的 職 能 不 完 全 脗 合 。 該 署

處 理 此 個 案 欠 缺 積 極 和 主 動 。  
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1 9 .  路 政 署 雖 然 曾 就 同 一 投 訴 重 複 實 地 視 察，但 屬 審 慎 之 舉。就 投

訴 人 指 該 署 職 員 曾 表 示 只 會 處 理 「 有 街 名 的 路 」 ， 以 及 「 該 行 人 路 為

通 往 康 文 署 轄 下 遊 樂 場 的 專 用 道 路 ， 應 由 康 文 署 負 責 」 ， 該 署 申 明 ，

如 屬 路 政 署 保 養 範 圍 ， 即 使 是 未 命 名 的 道 路 ， 該 署 亦 會 安 排 維 修 ； 該

署 否 認 職 員 曾 向 投 訴 人 作 出 上 述 言 論 。 本 署 調 查 發 現 ， 上 述 言 論 是

1 8 2 3 電 話 中 心 職 員 因 對 路 政 署 職 責 誤 解 而 給 予 投 訴 人 的 錯 誤 訊 息。總
括 而 言 ， 投 訴 人 對 路 政 署 的 投 訴 不 成 立 。  
 
2 0 .  食 環 署 已 按 其 職 能 及 既 定 程 式 清 理 事 涉 行 人 路 的 積 水。至 於 投

訴 人 指 該 署 職 員 曾 表 示 地 陷 路 段 囤 積 的 是 水，並 非 垃 圾，故 拒 絕 跟 進，

該 署 職 員 否 認 有 關 指 稱 。 在 缺 乏 獨 立 佐 證 的 情 況 下 ， 本 署 對 有 關 指 稱

不 擬 置 評 。 整 體 而 言 ， 投 訴 人 對 食 環 署 的 投 訴 不 成 立 。  
 
 
建 議  
 
2 1 .  申 訴 專 員 向 效 率 促 進 組、地 政 總 署 以 及 康 文 署 提 出 以 下 改 善 服

務 的 建 議 ︰  
 
效 率 促 進 組 轄 下 的 1 8 2 3 電 話 中 心  
 

( 1 )  檢 視 及 改 善 處 理 投 訴 的 程 式 和 儲 存 投 訴 資 料 系

統 ， 使 職 員 能 及 早 識 別 相 關 的 重 複 來 電 和 投 訴 ；  
 

( 2 )  職 員 主 動 與 來 電 者 確 定 是 否 重 複 投 訴 ， 減 少 就 同

一 事 宜 開 設 多 個 檔 案 編 號 ；  
 

( 3 )  在 啟 動 提 升 個 案 處 理 的 程 式 後 ， 讓 職 員 知 悉 事 情

的 最 新 訊 息 和 進 展 ；  
 

( 4 )  加 強 職 員 處 理 跨 部 門 投 訴 方 面 的 技 巧 ；  
 

( 5 )  檢 討 內 部 轉 介 機 制 ， 避 免 混 淆 市 民 和 需 要 市 民 覆

述 事 件 ；  
 

( 6 )  改 善 投 訴 專 責 小 組 在 歸 納 個 案 方 面 的 工 作 流 程 ；   
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地 政 總 署  
 

( 7 )  協 助 康 文 署 處 理 刊 憲 康 樂 場 地 的 撥 地 條 款 及 圖 則

的 資 料 搜 集 工 作 ；  
 

( 8 )  檢 討 並 改 善 現 行 的 檔 案 管 理 系 統 與 程 式 ， 協 助 職

員 更  有 效 地 使 用 檔 案 記 錄 ；  
 

( 9 )  加 強 職 員 培 訓 ， 協 助 他 們 以 積 極 和 主 動 的 態 度 ，

審 慎 處 理 投 訴 ；  
 
康 文 署  
 

( 1 0 )  不 時 檢 討 因 應 此 宗 投 訴 而 實 施 的 改 善 措 施 的 成
效 ； 改 善 措 施 包 括 翻 查 康 樂 場 地 的 撥 地 條 款 及 圖

則 資 料 、 加 強 員 工 指 導 、 以 及 設 立 存 備 土 地 記 錄

的 場 地 資 料 庫 等 ； 以 及  
 

( 1 1 )  繼 續 尋 求 地 政 總 署 協 助 ， 跟 進 刊 憲 康 樂 場 地 撥 地
條 款 及 圖 則 的 資 料 搜 集 工 作 。  

 
2 2 .  效 率 促 進 組 、 康 文 署 及 地 政 總 署 接 納 及 承 諾 跟 進 上 述 建 議 。  
 
 
申 訴 專 員 總 結  

 
2 3 .  路 面 下 陷 引 致 積 水 問 題 遲 遲 未 獲 得 妥 善 解 決，除 了 因 為 維 修 責

任 不 清 和 職 員 的 疏 忽 外 ， 還 因 為 多 個 事 涉 部 門 對 解 決 問 題 均 採 取 「 各

家 自 掃 門 前 雪 」 的 心 態 ， 沒 有 切 實 考 慮 到 市 民 的 真 正 需 要 。 若 各 部 門

在 履 行 本 身 職 責 的 同 時 ， 能 積 極 主 動 多 走 一 步 跟 進 問 題 ， 結 果 將 大 有

不 同 。 在 此 個 案 ， 縱 使 有 部 分 部 門 已 按 部 門 指 引 行 事 ， 但 從 投 訴 人 看

來 ， 政 府 部 門 之 間 未 有 協 調 合 作 ， 且 互 推 責 任 ， 沒 有 認 真 解 決 問 題 ，

有 損 政 府 形 象 。  
 
 
申 訴 專 員 公 署  
二 零 一 一 年 四 月  
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