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關於跨部門處理公眾意見事宜

　　特區政府一直致力於提升公共行政效率及服務質素，近期行政會完
成討論《公眾意見處理運作制度》行政法規草案，為統一規範各部門處
理市民意見訂立了基礎；同時，政府亦正開展統一意見處理平台的構建
工作，並擬優化“一戶通”意見反映功能，引入人工智能作為首道處理環
節。有關舉措反映了政府對優化民意處理機制的重視。

　　然而，在實際運作層面，目前多個政府部門均設有專屬的應用程式
或意見收集平台，例如手機應用程式、微信小程序、網頁等。當中部分
平台因高度便民、資訊透明且處理迅速，已成為市民反映社區民生問題
的首選渠道。但隨着近年政府架構及職能重整，有居民反映，自從原部
門的某些職能被劃撥至其他部門後，一旦個案涉及跨部門轉介或由新接
手的部門處理，由於各部門的處事流程、跟進標準及回覆時效不一，導
致服務體驗出現落差。對此，建議可參考內地電子政務做法，優化內部
審批流轉機制，推行“前台綜合受理、後台分類審批、統一窗口出件”的
服務模式。

　　同時，目前政府部門收集民意的渠道多元，涵蓋線上電子方式、親
臨、來電、郵寄等。隨著日後統一意見處理平台的構建，如何有效整合
這些線上線下的訴求，並確保後續跟進與回覆的連貫性，相信亦是優化
民意處理機制的重要一環。

　　為此，本人提出以下質詢︰

　　一、現時市民反映意見的途徑涵蓋線上電子渠道及線下實體方式，
請問當局未來的“統一意見處理平台”在設計上，將如何統籌並確保非電
子化的民意亦能全數納入中央系統處理，並在系統中同步建立“分級回應
機制”，以進一步提升整體民意處理的精準度與效率？
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　　二、針對當局正開展統一意見處理平台與現行各部門平台的對接和
調試工作，請問預計於今年第三季完成的新平台在長遠運作上，在完成
初期的系統對接後，長遠規劃上會否逐步整合並統一取代現時各部門專
屬的意見收集渠道，實現統一的意見收集窗口及回覆？
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