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公共部門回覆查詢、投訴和意見反映的工作及設立綜合性意見反映平台

　　特區政府在去年的施政工作回顧與總結指出，“我們也清醒地看到，
政府施政還存在一些不足，與社會的期望還有差距，還有更大作為的空
間。對此，特區政府將直面問題，廣泛聽取各方意見，不斷改進工
作……”【註1】。然而，部分公共部門依舊官僚主義，漠視行政長官施
政要求，把“以人為本”視作口號。

　　以接收社情民意的工作為例，雖然大部分公共門部均設有電話、網
上意見箱、電郵及書面等渠道，但遺憾的是，部分公共部門處理回覆的
工作依然差強人意，甚至不予回覆。這種漠視居民查詢反映及表達意見
的官本位文化，還談何改進與作為？必須強調，公共部門回覆居民查詢
及意見反映是施政的最基本要求，特區政府應想方設法監督部門落實意
見跟進及回覆的工作，否則實有違“以人為本”的精神。

　　此外，“一戶通”內雖設有意見反映平台，收集居民對公共部門的意
見反映，惟有關渠道在收集意見後仍需轉介至相關部門跟進，待部門回
覆後再上載答覆至該平台，處理過程必然耗費時間。反觀“市政在線”即
時反映意見平台，意見直達權限部門，並因操作簡便、設有跟進流程記
錄及評分和意見功能，能有效發揮監督民政民生工作的作用，並拉近公
共部門與居民的距離，深受社會認同。

　　事實上，社會一直有意見希望參考“市政在線”的可取之處，與現有的
“一戶通”意見反映功能相結合，設立一個綜合的意見及投訴收集平台，
由系統自動分發至權限部門跟進，且需設有服務承諾，確保資訊查詢及
民生意見能得到適時跟進與回覆，從而有效加強居民與政府部門的溝通
互動。

　　為此，本人提出質詢如下：
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　　一、對於有公共部門在接收市民的查詢、意見或投訴後不獲回覆及
處理的情況，現時行政機關內部有否相關監督機制？倘發現公共部門有
不回覆的現象，將有何措施責成相關部門改正？倘現時未設立內部監督
機制，將於何時補足有關工作，以保障公共服務質素，提升居民對特區
政府施政的信心？

　　二、行政法務司司長表示，將參考其他地區的成功做法，研究整合
居民查詢政府資訊及反映意見的渠道，會充分利用“一戶通”等居民習慣
使用的平台，方便居民查詢並提升意見處理效率；並引入人工智能協助
回覆政府資訊及常見問題的查詢，目前已在部署及試行【註2】。關於研
究整合查詢及意見反映渠道的工作是否已開展？有否制定工作時間表，
讓工作得以有序推進？人工智能協助回覆政府資訊及查詢已在部署及試
行，測試工作成效如何，將於何時推出使用？

　　三、本澳5個司長辦公室中，有4個已設立官方網站並提供施政意見
網上收集渠道，當中只有運輸工務司司長辦公室未設官方網站，相關原
因是甚麼？未來會否設立網站，以便居民反映意見及了解運輸工務司施
政？此外，即使其餘司長辦公室已設有網上意見收集箱，但有部分未設
附件上載功能，有礙居民意見發表之完整性。未來5司辦公室會否增設對
外的電郵地址，讓居民以電郵反映意見並上載如照片、影片及文檔等附
件，便利市民循不同渠道反映意見，以身作則構建便民、高效、陽光的
政府？
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