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《審計署署長第五十號報告書》─ 第 3 章

水務署的客戶服務及發單系統

撮要

1 . 二 零 零 一 年 三 月 ，立 法 會 財 務 委 員 會 批 准 撥 款 水 務 署 推

行“客 戶 服 務 及 發單 系 統 ”（客 戶 系統）， 以 取 代舊 有的 “水 費

發 單 及 資 料 系 統”（資 料 系 統 ）。 二零 零 三 年 二 月，政府 物 流 服

務署（物流署）作為認可合約監督，向承辦商（承辦商）批出合

約（合約）開發及保養客戶系統。當局成立計劃督導委員會以提

供指引和指示，並監察計劃的發展。整個系統在二零零六年六月

完成。審計署最近就水務署推行客戶系統進行帳目審查。

分期推行 系統

2 . 招 標 前 需 要 預 留 充 足 時 間 以 完 成 工 作 根 據 合 約， 承 辦

商應分三期推行客戶系統（即第 I、 I I 及 I I I 期）。二零零三年十

一月至二零零七年七月期間，承辦商建議、水務署同意及物流署

批准把第 I I 期 分 為六期，以及延長第 I I 期 和 第 I I I 期的完工日

期。結果，提供主要裝置及核心功能的客戶系統第 I I ( a )期於二零

零四年十二月推出。整項計劃由二零零四年九月延至二零零六年

六月才完成，這是因為工作性質複雜，同時需要進行更多軟件配

置設定的工作，以及增加使用人員驗收測試的次數。由於客戶系

統參照一套外國軟件開發，故需大量的修改。審計署建議水務署
署 長 應： (a )考 慮 系 統 的 複 雜 程 度 和 所 需 的 修 改 ， 確 保 合 約 預 留
充 足 時 間 以 完成 工 作 ；及 (b )密 切 監 察 工 作 進 度 ， 務 求 合 約 如 期
完成。

3 . 需要就更 改合約事先徵求批 准 審計署審查 94 項涉及更

改工作的要求，發現 52 項（ 55 %）要求在更改工作通過測試或

相關系統投入運作後才徵求物流署批准。審計署建議水務署署長
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應在進行更改工作前，按照《物料供應及採購規例》的規定，向
有關當局徵求批准。

增補保養 費

4 . 需 要 盡 快 知 會 物 流 署 有 關 增補 保 養 合 約 的 建 議 按 照 合

約，承辦商須免費提供客戶系統的保養服務直至該系統已驗收和

一年的保養期屆滿為止。因為合約延期，修訂保養期在二零零七

年六月（而非原 定 的 二 零 零 五 年 九 月 ）屆 滿。二 零 零 四 年 二 月，

計劃督導委員會原則上贊同承辦商建議的增補保養費，以保養子

系統直至修訂保養期屆滿。二零零五年十月，物流署（認可合約

監督）首次獲悉承辦商打算索取增補保養費。二零零七年，政府

向承辦商支付一筆款項，以解決承辦商的申索。審計署建議水務署
署 長 應 及 早 知 會 認 可 合 約 監 督 可 能 的 合 約 更 改及 其 對 財 務 的 影
響。

5 . 管 理 合 約 更 改 有可 改 善 之 處 計 劃 督 導 委 員 會在二 零 零

四 年 二 月 至 十 二 月 期 間 的 會 議 記 錄 採 用 如 “增補 保 養 合 約 亦 已

批 准 ” 及 “ 修 訂 付 款 時 間 表 和 增 補 保 養 合 約 亦 已 確 認 ” 的 字

眼。這些字眼會引起列席會議的承辦商誤會。審計署建議水務署
署長應避免使用可能會引起誤解的字眼，令人誤會合約更改的要
求在認可合約監督批准前已獲接納。

合約保留金

6 . 需 要 按 照 合 約 一 般 條 件 扣 起 保 留 金 合 約 一 般 條 件 訂

明，政府應保留合約金額的 15 %作為保留金。然而，合約一般條

件沒有註明扣起保留金的時間。二零零四年一月至二零零五年十

二月期間，水務署向承辦商付款，但沒有扣起任何保留金。水務

署在二零零六年二月，即首次付款後 2 5 個月才發現遺漏。二零

零七年三月，承辦商向物流署提交履約 保 證 以 代 替 退 還 保 留 金。

審 計 署 建 議 水 務 署 署 長 應 ： (a )採 取 措 施 ，確 保 按 照 合 約 一 般 條
件 付 款 時 扣 起 保 留 金； (b )在 合 約 指 明 扣 起 保 留 金 的 時 間 ；及 ( c )
設立合約付款監控制度。
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系統啓用

7 . 需 要 在 系 統 啓 用 前 全 面 轉 換 客 戶 地 址 香 港 郵 政 設 有 中

英文郵寄地址資料庫。二零零三年十一月，為了採用香港郵政備

存的地址，取代資料系統備存的用水樓宇地址及郵寄地址，水務

署決定，承辦商會開發電腦程式，以便核對資料系統與香港郵政

備存的英文地址。如資料系統的用戶英文地址與香港郵政資料庫

的地址相符，便會從香港郵政資料庫抽出中英文地址，轉為客戶

系統的格式，然後輸入客戶系統。然而，在轉移地址的過程中（二

零零四年十二月底至二零零五年一月期間）， 8 1 萬個不相符的客

戶地址以資料系統的格式轉往客戶系統。這批沿用資料系統格式

的地址引致操作問題，直至二零零五年十二月人手轉換格式工作

完成後，問題才得到解決。審計署建議水務署署長應提醒水務署
人員需要在系統啓用前，把資料轉為新系統可以接受的格式。

8 . 需 要 確 保 中 文 地 址 準 確 無 誤 二 零 零 五 年 二 月 初 ， 水 務

署採用香港郵政資料庫的中文地址寄發 3 0 萬張水費單後發現，

其中 6 00 0 張的中文地址錯誤（因為根據英文地址加了一樓層）。

儘管信封上的中文地址錯誤，香港郵政曾指示郵差把水費單派到

正確的地址。然而，約 2 00 張採用中文地址的水費單寄往錯誤地

址。其後水務署恢復先前的做法，以英文地址寄發水費單。審計
署建議水務署署長應在新電腦系統啓用前，採取有效措施，核實
來自另一機構的資料正確無誤後才使用。

9 . 需 要 加 快 以 中 文 地 址 發 出 帳 單 客 戶 系 統 可方 便 以 中 文

地址發出帳單。然而，截至二零零八年一月，客戶系統雖已啓用

三年，水務署仍未恢復以中文地址發出水費單。審計署建議水務
署署長應加快行動，為客戶提供收取以中文地址發出水費單的選
擇。

系統表現

1 0 . 需 要 加 快 提 供 網 上 客 戶 服 務 根 據 合 約 ， 客 戶 系 統 需 提

供網上服務。審計署的審查顯示，截至二零零七年十二月三十一

日，在 1 5 類預計較常使用的服務中，有 8 類尚未提供網上服務。
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可經網上提供的服務中，審計署發現曾使用兩項網上服務（即申

請用戶轉名及申請終止註冊用戶資格）的客戶不足 1 %。審計署
建 議 水 務 署 署 長 應 ： (a )加 快 提 供 網 上 客 戶 服 務 ；及 (b )在 提 供 網
上客戶服務後，進行宣傳及考慮向客戶提供誘因，鼓勵他們使用
有關服務。

1 1 . 需 要 改 善 客 戶 服 務 的 處 理 時 間 根 據 二 零 零 一 年 二 月 提

交立法會財務委員會的文件，客戶系統推行後，四項主要客戶服

務的處理時間會大為縮短。審計署的審查顯示，二零零六年四月

至二零零七年十二月期間，其中一項服務的處理時間仍然未能達

到水務署的服務目標。審計署建議水務署署長應： ( a )採 取 措 施，
使服 務 達 到 服 務 目 標 ；及 (b )修 訂 水 務 署 服 務 目 標 ，藉 此 反 映 客
戶系統啓用後客戶服務處理時間有所縮短。

當局的回 應

1 2 . 當局接納審計署的建議。

二零零八年四月


