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書面質詢
李良汪議員

優化公共服務素質評價機制、投訴處理機制及服務承諾的推行

　　特區政府自2016年起推行公共服務評價機制，由第三方學術機構透
過入戶調查收集市民大眾對特區政府多個公共部門的評價意見，作為改
善公共部門績效的基礎，以及公共服務發展的導向指標之一【註1】。

　　根據資料顯示，各部門對公共服務素質評價機制的意見收集方式、
調查期間、調查間距及問卷數量均各有不同【註2】。有部門只提供實地
面訪，有部門則增加網上填寫或電話訪問；調查時間有長至1年或短至16
個工作日不等；問卷收集數量亦各有不同，小至2位數，多至4位數，反
映調查工作沒有既定準則。值得指出的是，隨着資訊科技發展，外加公
眾亦傾向於使用網上途徑，特區政府應要求各部門在保留現場訪問的前
提下，增加線上方式，以節省人資成本，並提升評價機制的意見收集成
效。

　　在投訴處理機制資訊公佈方面，有部分部門僅提供統計數據，有部
門則連同處理結果概況、改善措施或總結一同公佈【註3】。本人認為，
特區政府應制定統一的資訊公佈規範，而投訴個案及處理結果亦應公開
透明，否則將有礙部門治理及公共服務水平的提升。

　　此外，特區政府於2007年公佈了“服務承諾認可制度”的規範，並設
立公共服務評審委員會，以協助公共部門持續優化服務【註4】。現時已
獲確認服務承諾認可的部門有47個，對外服務總數共有816項，已獲認可
之對外服務數目有659項，比例為80.76％；對外服務子事項共有2,214項，
已獲認可之對外服務子事項為1,068項，比例為48.24％【註5】，比例明
顯較低。

　　客觀而言，不少部門均積極推行服務承諾認可制度，對外服務推行
比例取得100％，但值得注意的是，仍有少部分部門相關比例偏低，個別
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部門的對外服務更從未獲取服務承諾認可，即對外服務推行比例為0％，
特區政府必須加強重視及推動“服務承諾認可制度”，以提升施政水平和
服務效能。

　　為此，本人提出質詢如下：

　　一、各公共部門所提交的年度服務使用者滿意度調查報告存在收集
方式、調查期間、調查間距及問卷數量各有差異的情況，特區政府未來
會否制定規範指引，以提升各公共部門滿意度調查的科學性及公信力？
而隨着“一戶通”使用的普及，會否推動以“一戶通”進行公共服務滿意度
問卷調查，以便公眾線上完成，既減省行政成本，同時體現電子政務的
成效？

　　二、在投訴處理機制的概況報告中，有部分部門僅提供統計數據，
資料單一；有部門則連同處理結果概況、改善措施或總結一同公佈，內
容豐富、透明度高。特區政府會否統一規範報告的內容與格式，增加部
門對個案投訴和處理的公開性及透明度？此外，個人資料保護辦公室、
文化發展基金及澳門大學多年來均沒有在網站上公佈有關報告，而消費
者委員會、海關、海事及水務局及交通事務局只更新至2019或2020年
【註3】，相關原因為何？

　　三、“服務承諾認可制度”的推動方面，已獲認可之對外服務子事項
比例為48.24％，特區政府會否制定提升比例的時間表，以優化公共服務
水平？對於對外服務推行比例偏低，甚至為0％的公共部門，將有何實際
措施要求相關部門正視並提升有關比例？長遠而言，特區政府有否檢視
現時“服務承諾認可制度”的推行情況，並就下一階段工作制定規劃，以
確保公共部門為優化服務所建立的管理機制持續有效？
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