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促優化疫情求助與查詢平台

　　新一波疫情仍然持續，特區政府依據《澳門特別行政區應對大規模
新冠肺炎疫情應急處置預案》（下稱《預案》）積極開展各項防疫工作
部署，大部分居民都能理解與遵守當局的防疫措施。然而，疫情變化十
分迅速，而且確診個案數字持續增加，居民面對的防疫資訊多變且複雜，
未必能及時清晰理解，例如面對自身健康碼變成“紅碼”或“黃碼”後，又
或身邊親人確診後的後續處理，以及很多獨居長者無法外出與自理等情
況，這些居民在現實的防疫生活中的確會有不同的需要，這無疑考驗了
當局在《預案》中的落實情況，以及在電子政務與跨部門合作方面的能
力。
　　雖然當局已根據《預案》構建了熱線電話、電郵、手機短訊和網上
查詢求助的四大平台，優化市民的查詢和求助渠道，並表示平均會在一
天內回覆，以及透過整合電子迅息系統。不過，本人在是次疫情期間亦
收到不少居民反映，包括各個熱線電話難以接通，即使成功接通，但由
於很多防疫措施涉及不同部門的工作，居民在等候轉介與回覆的時間亦
十分漫長；同樣地其他幾個查詢及求助平台亦出現同樣情況；另外，有
居民表示已在身份證明局中完成正確的地址更改，但由於資料並無與衛
生局的健康碼資料互通，令健康碼變成“紅碼”或“黃碼”；有些需要接送
往隔離設施或社區治療中心進行核檢的人士，則需要經多個部門致電核
實地址，較長時間才能接送市民。
誠然，是次疫情較過往更為嚴峻，各項防疫措施的實施，以及確診個案
與相關跟進人員的增加，所有前線人員都面臨龐大的工作壓力，但完善
的官方資訊發放與求助渠道一方面是確保居民能更好配合政府的防疫工
作，減低疫情傳播的風險，同時亦是避免居民因防疫措施而出現的恐慌，
以及社會出現謠言傳播的機會，值得當局持續關注與進行相關優化。
對此，本人提出以下質詢︰

因應疫情的變化迅速，居民對於關於疫情方面的求助與查詢方面的需1.
求持續增加，請問當局將如何對現有的熱線電話、電郵、手機短訊和
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網上查詢求助的四大平台進行優化，以及合理調配人員及時回覆市民？
完善的官方疫情資訊發放與求助渠道，需要透過政府提升政府在電子2.
政務、跨部門合作來配合，針對上述問題當局具體上將採取何種措施，
例如會否建立工作共享平台，讓不同部門能更快速回應居民在疫情下
面對的困難，以及減省各部門重複工作？
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