
 

行政公職局 

2021－2023接收建議、投訴和異議之概況（服務流程） 

性質 

類別 

建議 投訴 異議 

2021 2022 2023 2021 2022 2023 2021 2022 2023 

人員服務   1 16 4 12    

環境及配套設施 2 6 4 1 5 8    

程序手續  1 2 2 5 7    

服務資訊 1 3 6 1 4 7    

服務保證     3 3    

電子服務 13 50 48 11 62 38    

績效信息          

服務整合          

其他 5 1 1   1    

合計 21 61 62 31 83 76 0 0 0 

 

2021－2023接收建議、投訴和異議之概況（監管職能） 

性質 

類別 

建議 投訴 異議 

2021 2022 2023 2021 2022 2023 2021 2022 2023 

公共衛生          

環境及氣象          

公共財政          

工商業活動          

金融及貨幣政策          

治安          

公眾安全          

公共行政 19 28 33 11 6 6 1   

法律及公證事務  2 1       

社會保障、服務

及福利 

         

教育及培訓          

醫療衛生          

文化藝術及旅遊          

康樂及體育          

交通及運輸          

通訊          



 

2021－2023接收建議、投訴和異議之概況（監管職能） 

性質 

類別 

建議 投訴 異議 

2021 2022 2023 2021 2022 2023 2021 2022 2023 

城市基礎建設          

房屋          

工程          

其他     3 1    

合計 19 30 34 11 9 7 1 0 0 

 

處理的結果概況： 

於 2023 年，本局接收的投訴主要涉及本局服務在“電子服務”質素方面及本局在“公共行政”

職能上的工作。 

在“電子服務”方面，公眾主要就本局提供的“澳門公共服務一戶通”（以下簡稱“一戶通”）

在系統功能、帳戶設定及關聯服務等方面給予意見。 

就此，本局已針對性地進行分析並採取下列改善措施： 

1. 推出“電子身份”及“我的通關”功能，便利市民日常生活； 

2. 推出“電子身份標籤”功能，方便“雙胞胎”或“多胞胎”使用者，使用與面容識別

相關的服務； 

3. 優化系統的訊息通知，增加“一鍵已讀”功能； 

4. 修改系統設定，避免新用戶接收到過期系統訊息； 

5. 推出線上修改電話號碼及帳戶密碼的功能，回應市民所需； 

6. 持續優化系統各功能的說明，在“我的照片”內增加使用說明； 

7. 擴展並深化“一戶通”與各公共部門不同系統間的數據聯通，增加系統數據欄位及相

應接口，滿足系統的服務擴展需要； 

8. 此外，針對由其他專責部門負責的服務或功能，本局亦已作出轉介，以協調部門作進



 

一步分析及跟進處理； 

9. 而現階段未具條件優化的意見，本局亦已作出記錄，以作為服務優化的基礎。 

此外，為跟進服務質素方面的其他問題，本局尚採取了以下改善措施： 

1. 針對“人員服務”，已責成涉事接待人員及管理公司人員作出檢討； 

2. 針對“環境及配套設施”，已調整公務人員活動中心的開放時間及對已損壞的器材進

行修理或替換； 

3. 針對“程序手續”，已檢討並按需調整相關內部程序； 

4. 針對“服務資訊”，已於電子報考服務頁面內加入提示； 

5. 針對“服務保證”及“其他”，已就個案進行分析，現階段暫未有需要採取措施。 

而“公共行政”方面，公眾較關注本局政府資訊中心職能及工作的優化，及對公職制度，特別

是開考、薪酬及福利制度表達意見。就此，本局亦已採取下列改善措施： 

1. 對政府資訊中心的內部工作流程進行檢視，研究優化的可行性； 

2. 整合意見並轉介公務人員薪酬評議會； 

3. 而現階段未具條件優化的意見，本局亦已作出記錄，以作為服務優化的基礎。 

此外，針對“法律及公證事務”及“其他”的工作，本局亦已記錄有關意見，以作為日後法律

修改的參考。 

已完成措施的成效： 

針對已完成的措施，類似個案已基本未有發生，措施具成效；而部分仍在執行或需持續執行的

措施，則成效有待觀察。 

而回顧本局去年（2022年）所擬定的措施，全部亦已完成，而類同問題亦未有再發生，措施具

成效。 

未完成措施的情況： 

針對進行中的措施，本局亦按既定機制跟進，完成措施的詳細規劃及確定相關的預計完成日期。

後續將持續監察措施的執行情況並適時配合工作情況及公眾意見，作出必要的調整。 

除接收到建議、投訴和異議的個案外，本局於 2023年共收到 10個表揚個案，大部份是就本局

的電子服務及人員服務作出表揚。 

  



 

意見的處理概況： 

2023年處理投訴及異議之處理概況（服務流程） 

性質 

類別 

投訴 異議 

45天內完成 超過 45天 45天內完成 超過 45天 

人員服務 12    

環境及配套設施 8    

程序手續 7    

服務資訊 7    

服務保證 3    

電子服務 37 1   

績效信息     

服務整合     

其他 1    

合計 75 1 0 0 
 

2023年處理投訴及異議之處理概況（監管職能） 

性質 

類別 

投訴 異議 

45天內完成 超過 45天 45天內完成 超過 45天 

公共衛生     

環境及氣象     

公共財政     

工商業活動     

金融及貨幣政策     

治安     

公眾安全     

公共行政 6    

法律及公證事務     

社會保障、服務

及福利 

    

教育及培訓     

醫療衛生     

文化藝術及旅遊     

康樂及體育     

交通及運輸     

通訊     



 

2023年處理投訴及異議之處理概況（監管職能） 

性質 

類別 

投訴 異議 

45天內完成 超過 45天 45天內完成 超過 45天 

城市基礎建設     

房屋     

工程     

其他 1    

合計 7 0 0 0 

個案的處理及回覆： 

1. 本局於 2023年只有 1個個案未能於 45天內完成歸檔。檢視該個案處理情況，主要受

回歸，聖誕及元旦假期影響，令個案的滿意度收集及歸檔工作有所延遲。而該個案亦

已於 45天內作出回覆。 

整體而言，接收的 83 個投訴個案中，除 8 個因匿名、3 個立案人要求不用回覆外，

其餘 72個個案均已回覆立案人。 

2. 此外，屬建議性質的事項，雖然相關法規無明確要求，但本着改善服務及服務市民的

宗旨，本局亦向提出建議的立案人作出回覆。就 2023年接獲的 96項屬建議性質的事

項，除 17 個因匿名、5 個因立案人要求不用回覆，及 1 個未能聯繫立案人外，其餘

73個個案均已回覆立案人。 

 


