
立法會房屋事務委員會  

公共屋邨全方位維修計劃  

 
目的  
 
 本文件詳述房屋委員會將會推出的「全方位維修計

劃」，為全港共六十多萬個公屋單位進行勘察及維修，以改善公

共屋邨的維修服務。  
 
 
背景  
 
2.  房屋委員會其中一項主要工作是管理和維持其資產，

盡量提高資產的經濟效益和使用年期。雖然公共屋邨的公用和外

部範圍一般均保持在良好的狀況，但是單位內的維修水平則未能

令人滿意。全方位維修計劃的目的是為公共屋邨提供全面的維修

服務。  
 
3.  為達到住戶日漸提高的要求，我們認為有需要在房屋

署員工和所有服務供應商之間建立以服務為本的文化，並希望藉

着制定全方位維修計劃而奠下基礎，以達致這個目標。計劃推行

後，預期可提高維修和保養的質素及效益，減低運作成本，令住

戶更感滿意。整個計劃於未來五年需動用約 63 億元。  
 
 
全方位維修計劃  
 
4.  推行全方位維修計劃，目的是確立以卓越顧客服務為

本的全面維修服務，其特點在於主動勘察單位內的設施，以及加

強應住戶要求而提供的維修服務。全方位維修計劃採取的三大方

針如下：  
 

(A) 主動及全面查找維修問題；  
 
(B) 緊急應變和迅速回應住戶提出的維修要求；以及  
 
(C) 加強推廣和教育。  
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A. 主動及全面查找維修問題  
 
5.  盡早檢查和修妥出現問題的地方，有助防止樓宇日久

失修、消除會危害健康和影響安全的問題、減低發生故障機會，

以及避免大型故障維修方面的不必要開支。因此，我們認為應主

動加緊勘察，以期及早解決潛在的維修問題。我們計劃採取下文

所述的維修措施，以防日後出現更嚴重的問題：  
 
(a) 家居維修大使  
 
6. 我們會委聘家居維修大使，主動到住戶的單位進行室

內勘察，預算每年會為 30 個公共屋邨進行室內勘察，以期在未

來五年內把所有租住公屋單位勘察一遍。  
 
7.  家居維修大使隊伍的工作，主要包括提供一站式的單

位內部勘察和維修服務；教導住戶家居修護和保養的知識；透過

逐戶勘察，記錄單位的維修狀況；以及與住戶建立溝通網絡。  
 
(b) 特殊維修項目專責小組  
 
8. 一些特殊的維修事宜，不時引起市民高度關注，需要

我們迅速採取全面的行動。我們曾在 2003 年聘請渠務大使檢查

排水渠，以協助遏止嚴重急性呼吸系統綜合症蔓延，另外又為修

補剝落的牆磚和檢查鋁窗的工作，分別成立樓宇維修專責小組和

技術隊伍。這些措施不但有助我們對問題作出迅速回應，還可確

保我們能採取必須的預防措施，以解決任何潛在的相關問題。  
 
9.  為確保能迅速地以協調方式處理新現的特殊維修事

項，房屋署會按需要，委任一名具備所需專業知識的主管級專業

職系人員帶領專責小組工作。  
 
(c) 屋邨改善計劃  
 
10. 一些樓齡較高的屋邨大廈正日漸老化。有見及此，房

屋委員會最近推行新的策略，為樓齡高的屋邨進行全面結構勘

察，若發現個別樓宇的結構不安全或個別屋邨的維修支出不符合

長遠的成本效益的話，我們會考慮把樓宇拆卸，而其他結構安全

但須進行維修工程的大廈，我們會安排適當的維修，並會趁機研

究和推行屋邨改善計劃，以改善這些屋邨的居住環境。  
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11. 我們會成立綜合專業小組，全面檢討為樓齡較高的屋

邨進行改善工程的需要。我們會參考屋邨的人口狀況，並諮詢屋

邨管理諮詢委員會，以研究須否為該等屋邨建設通道和提供園景

設施、長者設施、康樂及運動設施等。  
 
(d) 加強研究和發展工作  
 
12. 我們會建立單位維修資料庫，記錄有關維修的資料。

這個資料庫可提供非常有用的資料，供日後研究和發展之用，並

可用於擬備維修及改善工程的計劃和預算。我們亦會建立施工要

求和投訴的資料庫，以協助管理維修策劃和財務監察的工作。  
 
13. 在建立這些技術資料庫後，我們會委任一些經驗豐富

的技術專家，專責鑽研特定範疇內最新的知識和科技發展，藉以

改善我們的維修保養工作。舉例說，對於天花滲漏和混凝土剝落

的問題，我們會棄用簡單的小面積修補方法，改以更全面的方式

將之復修，藉此提高工程效益，使樓宇更為耐用。  
 
B. 緊急應變和迅速回應住戶要求  
 
14. 房屋署接獲的投訴中，大部分與維修保養服務有關。

為了提供高質素的房屋服務，以達致住戶的期望，我們會推行下

列多項措施：  
 
(a) 設立維修熱線  
 
15. 我們會設立熱線服務，以加快處理維修方面的要求和

投訴。為住戶提供一站式服務，由接聽投訴和要求，以至向住戶

查核投訴個案的工作，一概由熱線中心處理。為加快處理住戶提

出的維修要求，房屋署會透過重整日常小型維修服務的程序以縮

短視察及維修的輪候時間、簡化溝通及工作流程和加强監察承辦

商的工作進度。我們亦會透過中央投訴監察系統，讓管理層緊密

監察處理投訴個案系統的成效，直至維修工程圓滿結束為止。此

外，我們會請住戶表達對服務的滿意程度，並作出跟進。  
 
(b) 積極的公共關係管理  
 
16. 我們有必要加强危機管理能力，迅速及積極地處理公

眾和傳媒就屋邨重大事故提出的查詢。我們會委派高級專業人員

擔任客戶服務統籌專員，專責整理相關辦事處所提交的資料，從

住戶的角度處理事件，並向管理層準確報告事件，以供他們考
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慮，從而解決公眾所關注的問題。  
 
17. 房屋署會更多利用房屋資訊台，加强與住戶的溝通，

確保影響住戶的政策和事宜得到廣泛報道，並會在本地報張刊載

有關公共屋邨正確維修保養的專題特稿，確保所有疑問均得以澄

清，避免產生誤會。我們會定期向公眾報告對投訴和施工要求的

跟進工作，提高透明度。  
 
18. 我們會繼續向立法會和區議會議員、業主立案法團、

屋邨管理諮詢委員會、政府部門、非政府機構、及各界相關人士

蒐集他們對房屋署維修服務的意見，以了解他們的期望，制訂長

遠維修策略。  
 

(c) 加強對物業管理服務公司和維修承辦商的管理和監察  

 
19. 能否為住戶提供優質服務，關鍵在於物業管理服務公

司和維修承辦商的表現，我們因此建議加强對物業管理服務公司

和維修承辦商的管理和監察，檢討招標和審批標書的程序，簡化

品質審核和表現核證流程，及要求物業管理服務公司和維修承辦

商為每份合約調配一名客戶服務經理。此外，亦會加強名冊管理

職能及規管行動，協助住戶、物業管理服務公司和維修承辦商建

立伙伴合作關係，以便為現有房屋組合提供優質物業管理和維修

服務，我們亦會檢討續約策略，以保持服務質素優良。  
 

C. 加强推廣和教育工作  
 
(a) 宣傳與住戶教育活動  
 
20. 我們應繼續宣揚家居修護的重要性，以推廣逐戶勘察

服務、鼓勵住戶參與家居修護工作和報告損壞地方、協助他們找

出常見的問題，以及教導住戶適當使用室內和公眾地方的衞生設

備和裝置。房屋署亦會為全方位維修計劃制訂全面的推廣和教育

計劃，以爭取住戶和大眾的支持。  
 
21. 為了加強向公眾宣傳的效果，我們會在全方位維修計

劃的宣傳活動中以各種不同方式進行推廣，包括派發小冊子、張

貼海報、設立流動宣傳站、在房屋資訊台廣播、與住戶茶聚，以

及在各區設立維修保養教育徑等。  
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(b) 改善客戶服務  
 
22. 員工須致力關懷顧客，才能提供以客為本的服務。我

們會為專業和技術人員舉辦客戶服務講座，向他們灌輸優質客戶

服務的概念，並增加他們對客戶服務的投入感。此外，房屋署亦

會舉辦內部研討會，邀請員工分享在施行優質工程和提供優質服

務方面的經驗。為加強伙伴合作的意識，我們會與承辦商和顧問

公司合辦培訓活動。  
 
23. 我們會要求與房屋署合作的承辦商提升客戶服務水

平，尤其在守時、溝通、禮貌、造工、工地安全、防護和技能測

驗要求等方面的客戶服務，以支持所推行的全方位維修計劃。此

外，我們會透過現行的優質保養承建商計劃、房屋署的監督程

序、表現核證、內部員工培訓等措施，協助推行該計劃。  
 
 
推行時間表  
 
24. 房屋署將於兩個月內徵詢屋邨管理諮詢委員會委員對

全方位維修計劃的意見。預期這項計劃會受屋邨管理諮詢委員會

委員歡迎。我們希望可於 2006 年 1 月 1 日起實施建議的措施。  
 
 
總結  
 
25. 透過全面查找維修問題及提高維修保養服務的質素和

效益，全方位維修計劃應可有效改善住戶的居住質素。我們相

信，計劃同時會提高住戶對公屋管理的期望，而藉着房屋署、住

戶和其他服務提供者加強合作，我們有信心可以達到住戶的期

望。  
 
 
 
 
房屋署  
2005 年 11 月  


