
 

立法會房屋事務委員會  
 

利用資訊科技優化公共租住房屋居民服務  
 

 
目的  
 
  本文件旨在向委員介紹房屋署利用資訊科技優化公共租住

房屋 (公屋 )居民服務的情況。  
 
 
背景  
 
2.   為符合市民對公共服務水平的要求，房屋署一直致力應用

資訊科技，以提高服務質素及效率。在過去數年，房屋署利用資

訊科技，為公屋居民提供了更多和更方便的服務途徑，令他們以

更靈活和切合自己所需的方式取得有關服務。房屋署亦推出多項

流動科技應用系統加強對居民的外展服務和提高這些服務的質

量管理。下文會就幾個重點項目作出簡介。  
 
 

「房署繳費通」  
 
3.   房屋署在 2005年年底推出「房署繳費通」，該服務擴大了

公屋租戶繳交租金的途徑，大大提高交租的靈活性。公屋居民現

在可於任何一間「七 •十一」便利店或港鐵服務櫃位，或透過其他

電子渠道（包括自動轉帳、網上銀行及繳費靈等）交租。由於擴

大了收費途徑及增加了交租地點和時間，輪候交租的時間相應減

少，交租過程亦更為快捷方便。  
 
4.   這項新服務獲居民廣泛接受，效果理想。現時，每月透過

電子渠道（包括自動轉帳、網上銀行及繳費靈等）繳交租金的比

例，合共約佔整體租金收入的 30%。而透過「七 •十一」便利店或

港鐵服務櫃位交租的比例亦穩步上升，佔整體租金收入的 19%。  
 
5.   房屋署亦與社會福利署合作，推出電子過帳繳租辦法，免

卻申領綜合社會保障援助計劃的租戶在收取租金津貼後到屋邨

辦事處交租的轉折過程。在方便居民的同時，亦提高服務效率。

現時每月透過電子過帳繳交租金佔平均整體租金收入的 21%。  
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6.   現時，從以上各電子途徑繳交租金的比例合共佔平均整體

租金收入的 70%。公屋居民到屋邨辦事處交租的需求日漸下降，

房屋署會不斷檢討有關服務，適當調配人力資源提供其他居民服

務。「房署繳費通」的成效得到業界及政府的認同，在 2007年分

別獲得「公務員優質服務獎勵計劃」「一般公共服務」類別的季

軍，以及「香港資訊及通訊科技獎」中的「最佳公共服務應用獎」

銀獎。  
 
 

「多元化自助服務」  
 
自助服務站  

 
7.  為配合靈活的交租模式，房屋署設立了 24 小時互動話音系

統，居民可透過該系統致電查詢過去六個月的交租記錄及租金狀

況。由 2009 年年初開始，居民亦可在設有「查租易」服務站的

公共屋邨，即時列印應繳月租及租金狀況的資料。現時約有 100
個公共屋邨設有「查租易」服務站。  

 
8.   房屋署一向以循序漸進的方式引進新服務。自助服務站的

概念存在很大的擴展空間，在下一階段推出的多項自助服務將包

括：  
 

( i) 查詢在屋邨管理扣分制下租戶被扣分數；  
 
( i i) 查詢「遷出通知書」情況；  
 
( i i i) 查詢公屋輪候冊申請的進度；及  
 
( iv) 就更新 /轉戶 /加減成員等申請提交租約資料。  

 
 
互聯網服務   

 
9.  為配合電子政府的策略，房屋署致力推動電子作業。房屋

署已於 2008年年底提供網上查詢服務，讓居民及公眾人士透過互

聯網查詢各項資料。在第一階段推出的一系列互聯網查詢服務包

括：繳租記錄、屋邨管理扣分制下租戶被扣的分數、租金水平試

算器 (方便租戶查看應繳租金 )、公屋輪候冊申請進度和申請公屋

資格等。  
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10.  房屋署將會因應居民對網上服務的需求，設計「遞交電子

申請表」及「同步更新資料」等多項服務功能，務求為居民及公

眾提供更多增值服務。  
 
 

 「外展服務」   
 

11.  由於房屋署的大部分服務均須實地執行，因此署方善用資

訊科技來推行「流動辦公室」的策略，從而提高服務效率。「流

動辦公室」的概念現正應用在「全方位維修計劃系統」及「外展

房屋管理服務」上。  
 
 
外展維修服務   

 
12.  過去兩年來，房屋署已在不同的服務範疇應用流動數碼技

術。本署為 2006 年推出的「全方位維修計劃」，開發了一套突

破常規、兼具「流動辦公室」及「即時資訊網絡」等創新概念的

「全方位維修計劃系統」，以達致主動勘察及迅速回應的目的。

該系統運用多種流動數碼技術，如電子手帳、藍芽手提打印機、

互動話音系統、互聯網及流動通訊等，與住戶、員工、承辦商及

維修工人緊密聯繫，有效加強各方溝通，大大提升服務質素，改

善居民的生活環境。  
 

13.  透過「全方位維修計劃系統」的溝通渠道，如互動話音系

統、互聯網及臨時客戶服務站等，居民可預約勘察維修服務及查

詢維修進度。該系統的中央資料庫並提供個別單位的維修保養記

錄，有助工程人員作出正確評估，避免反覆勘察維修項目的工

序，縮減住戶的等候時間。  
 

14.  這項服務分別獲得「公務員優質服務獎勵計劃」「部門精

進服務獎」類別的季軍，以及「香港資訊及通訊科技獎」中的「最

佳公共服務應用（創意）獎」銀獎及「最佳公共服務應用（最受

歡迎）獎」銅獎。  
 
 
外展房屋管理服務   

 
15.  2008 年年底，房屋署在房屋管理上引進「外展房屋管理」

概念，在新系統的支援下進行「兩年一度家訪調查」。前線人員

可預先從系統下載所需的住戶資料，輸入電子手帳中，以便核實

住戶的居住情況及記錄巡查結果。此舉省卻了居民填寫和遞交
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「居住情況申報表」的程序，方便居民完成有關的手續，亦減少

紙張的消耗，達到「綠色科技」的目的。  
 

16.  為顧及個人資料的安全性，房屋署開發流動服務時，亦自

行研制一套完善的資料保安系統。這套系統除可對使用者作出身

分認證外，還可將敏感資料加密，確保個人資料絕對保密，居民

所得到的服務安全快捷。房屋署已計劃將外展房屋管理系統擴展

至其他管理服務範疇。  
 

17.  這項服務在 2008 年獲得「香港資訊及通訊科技獎」中的「最

佳公共服務應用（電子化）獎」銅獎。  
 
 

「質量管理」  
 
外判合約的質量管理  

 
18.  房屋署同樣重視外判服務的管理質素，為此設計「房署面

面通」系統，以加強外判潔淨服務及保安管理服務的效率。該系

統在 2008 年年初在各公共屋邨推出，利用「面貌認證技術」確

認員工身分，防止值勤記錄被篡改，並保證外判商提供足夠人手

執行指定的服務。該系統能夠與外判商所採用的系統互相交換資

料，提高資料更新及監察的效率。對外判員工來說，值勤記錄正

確無誤，亦有助證明他們已執行職務。  
 
19.  房屋署將繼續利用資訊科技，加強管理外判服務，務求提

高外判工序的透明度及加緊監察前線運作，進一步提升居民服務

的質素。  
 
 
總結  

 
20.  總括而言，房屋署多年來在居民服務的範疇積極引進資訊

科技，以改善居民生活環境為首要任務，成績已得到廣泛的認同

及接受。房屋署會精益求精，持續改善各項發展策略，為居民提

供更佳服務。  
 
21.  請委員備悉房屋署利用資訊科技優化公屋居民服務的措施。 
 
 
運輸及房屋局  
2009 年 2 月  


