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接收建議接收建議接收建議接收建議、、、、投訴和異議之概況投訴和異議之概況投訴和異議之概況投訴和異議之概況(2013 年年年年) 

個案類別個案類別個案類別個案類別    
建議建議建議建議    投訴投訴投訴投訴    異議異議異議異議    

2011201120112011    2012201220122012    2013201320132013    2011201120112011    2012201220122012    2013201320132013    2011201120112011    2012201220122012    2013201320132013    

人員 1 8 3 413 362 486 0 0 0 

器材及設施 17 14 20 39 12 16 0 0 0 

環境 0 2 0 0 0 0 0 0 0 

程序及手續 30 30 12 162 225 117 0 0 0 

治安 13 10 9 23 24 15 0 0 0 

交通及運輸 19 37 29 787 730 702 13 15 77 

其他 9 25 24 172 207 205 6 1 5 

合計合計合計合計    89898989    126126126126    97979797    1596159615961596    1560156015601560    1541154115411541    19191919    16161616    82828282    

 

總結本局於 2013 年期間所接獲的建議、投訴及異議個案分別為 97 宗、1541 宗

和 82 宗。在 1541 宗投訴個案中，主要涉及“交通及運輸”、“人員” 和“程

序及手續”方面的投訴，個案宗數分別為 702 宗、486 宗和 117 宗。對此，本局

採取了以下的改善措施： 

 

1. 陸續採用新版本之電子抄牌機，使用 3G 傳輸技術，加快資料上傳工作，以

及減少中間環節人手輸入出錯機會。同時，在抄牌操作上加入糾錯措施，力

求進一步減少出錯率。 

2. 增加人手，持續開展交通專項執法工作，尤其對市民最關心的“巴士站違

泊”、“黃實線泊車”、“濫用泊車位”等情況加強打擊力度。 

3. 與媒體合作，製作通俗易懂的短片案例，讓市民了解警方的執法過程和相關

的法律、法規，以釋除市民之誤解。 

4. 加強向全體警員教導執法和紀律的重要性，並常於日常列隊及 DC 培訓中向

前線人員灌輸優質服務、以民為本之服務精神，強調於檢控或日常截查工作

中應以溫和之語氣和良好的態度應對市民。 

5. 加派前線人員參與本局舉辦之接待技巧課程，亦為顧及前線人員之工作壓力，

適當給予人員應有之鼓勵或嘉許，藉以提升人員士氣，並向前線人員提供不

同程度的情緒控制課程。 

6. 逐步制定前線警員執勤時的規範用語，減少因誤會而產生的語言衝突。加強

上、下級間的交流和溝通，亦積極收集前線人員之意見，以了解其在工作期
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間遇到之問題及／提供解決方案，藉此加強教育及指導前線人員接待市民應

有之禮貌及態度。 

7. 加強宣傳與教育，透過派發小册子及舉辦各類型講座的方式對外宣傳，以講

解本局的執法程序和手續，增加有關本局執法及工作程序之透明度。另外，

於本局網頁加入更多問題解說，以解決市民因對本局工作及相關法律之認知

不足而引起的誤會或投訴。 

8. 為紓緩口岸的通關壓力，按本局制定之緊急支援制度，安排澳門警務廳和海

島警務廳之 DC 更警員前往各口岸協助旅客辦理出入境手續，尤其針對重要

節假日的人流高峰期。 

9. 為方便在澳居住而於國內就讀之跨境學童通道，於 2013 年開始，關閘離境

大堂設立一條“十一歲或以下學童通道”。 

10. 為方便更多符合資格的人士登記使用自助過關系統，自 2013 年起，於該廳

大樓內增設自助過關登記櫃檯。 

 

對於其他非涉及本局職能範疇之個案，本局亦立刻將有關個案轉介致相關權限部

門處理跟進。 

  

 


