
治安警察局榮獲“績效提昇獎”

澳門特別行政區政府於 2012 年 10 月 30 日假澳門理

工學院禮堂舉行“政府服務優質奬、公務人員創意計劃暨

閱讀心得徵文比賽”頒奬禮，是次本局在政府服務優質奬

項當中，獲頒發“績效提昇獎”，對本局自服務承諾認可

制度建立以來於績效提昇方面取得的成果予以肯定，並寄

予繼續改進服務質素和提高行政效率的目標。本局除獲頒

發奬座一個外，評審委員會更向獲奬部門派發襟章，好讓

部門每一個同事都能分享到獲奬的殊榮。

回顧過去幾年，本局在特區政府服務承諾認可制度下，不斷在各方面積

極尋求優化，透過套用服務承諾的理念及運作管理模式，持續完善並拓展不

同環節、不同範疇的工作與業務；而本局是次之所以獲奬，主要有以下 5 個

方面的明顯躍進：

•	服務承諾推行比例

本局自 2008 年取得服務承諾首次認可以來，推出的服務承諾項目由

當年只有 8個主要為出入境範疇的服務項目，擴大到 2011 年起遍及交通、

警務、准照及許可等範疇的一共 21 項服務 39 個質量指標，所推出的服務

承諾項目佔本局所有服務的比例也由從前的 11.5% 躍升至 50%以上。

•	服務承諾內部溝通及管理機制

對於本局這樣一個龐大的部門，要有效促成諸如上述的較大規模發

展，緊密的協調溝通與監察管理必不可少。為此，本局在原有由各單位組

成的服務承諾計劃協調小組的基礎上，於 2011 年起設立局級機制，透過

季度定期會議，領導可適時跟進各單位對服務承諾工作計劃的執行進度，

小組成員又可直接向領導反映過程中所遇困難，此舉令計劃不但能有序進

行，更加促成了不少計劃以外的優化工作。
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•	質量指標計算及監控

根據服務承諾計劃的要求，各項已推出承諾的服務質量指標，必須持

續監察有關達標率，以確保其履行情況，這裏涉及對每個程序處理時間的

統計。為盡量減省記錄及統計時間為操作人員所造成的壓力，本局在確保

每個質量指標的處理時間都得到監控的同時，積極尋求以電子化方式記錄

及計算，以取締人手方式處理，一來方便同事，二來也令數據更準確。再

者，為使已推出指標的提升及擬推出指標的訂定更科學化，本局尚結合標

準偏差的統計方式，持續檢視數據的分佈及可行的指標，以取代從前憑經

驗或簡單平均值來制訂指標的做法。

•	宣傳途徑

由於服務承諾計劃要求對服務使用者宣傳有關服務手續及質量指標的

內容，因此亦造就了本局宣傳計劃的拓展。由 2009 年起，本局開始統一、

系統化及大規模地制定服務手續，連同其他主題/性質(如防罪、交通安全)

的宣傳品一併計劃，逐漸開拓更多宣傳途徑。此外，為減免不必要的宣傳

而造成的浪費，本局亦在宣傳計劃方面進行相關的成效評估，包括計劃的

執行率，以及從銷量等方面評估宣傳的成效。

•	網頁更新

適逢網頁更新與服務承諾同為公共行政改革路線圖之一工作項目，本

局在 2009 年建設新網站的過程中，亦深受服務承諾理念的啓發與關聯，於

網頁架構及功能設計上都轉型以服務使用者為導向，且更著重服務手續內

容的組織，並符合特區政府《網站服務手續呈現規範化》的指示，以滿足

公眾需要。此外，於 2010 年 1 月新網站正式開通後，本局隨即制定了內部

《網頁更新機制》，訂定了各單位對網站各部分的分工及更新通報方式，

以確保內容的適時更新，與時並進。
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總而言之，能取得這樣的成果，實有賴本局不同單位的人員在貫徹服務

承諾理念、推動優化及執行計劃上所作的努力。因此，局長特意撰寫一封激

勵信，與各位同事共勉。信中除分享獲奬感受，表達對同事們這些年來為實

現優化所付出心血的肯定，更鼓勵大家繼續努力，排除萬難，共同循著可持

續發展的科學型、服務型方向邁進。



士不可以不弘毅，任重而道遠！

各位親愛的同事：

本年十月三十日，特區政府假理

工學院禮堂舉行了「澳門特別行政區—

政府服務優質獎」頒獎禮，多個政府

部門角逐之下，治安警察局贏得了績

效提升獎。我從行政長官崔世安閣下

手中接過獎座的一刻，一份光榮與驕

傲直達心底，這份榮耀，屬於我們每一個人，我為部隊有著眾多優秀的人員

而驕傲不已，那天治安警察局再一次被你們照亮，當時我實在奢想能高舉獎

座與各位合影留念，並告訴每一位同事，我們在致力打造的服務承諾到底是

甚麼。

特區政府早在 2007 年建立「服務承諾認可制度」，對於治安警察局這樣

一個龐大的部門，牽一髮而動全身，要在現有基礎上持續優化及提升服務效

率，說易行難！還記得開展之初，我們在摸索中遇到了技術上的困難，遇到

了人性的弱點，從來好事多磨難。我們憑著剛毅與不屈、誠懇與耐心一直堅

持至今，你們每一位，尤其是服務承諾項目的骨幹成員，都為部隊付出著心

血，我一一看在眼裡。五個年頭一直堅持過去，我不得不讚許你們，幹得出色；

在本局獲獎的一刻更印證了各位的成績有目皆睹，讓人欣慰。

服務承諾正逐步將警務工作變成一種讓市民能理解、能感受的真正服務，

我已多次強調，服務型警政模式是警隊的將來，單強調執法水平已不合時宜，

市民需要的是一種服務。與其狼狽地追趕社會發展的訴求，我更希望帶領大

家走在前方，將治安警察局打造成一個全澳市民公認的先進部門！我們通過

切實執行服務承諾，幾年來不論對外對內，一直致力優化整合多個工作流程，

不斷推出各種項目，訂立各類服務指標，有了標準我們才能分辨優劣，有了
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標準我們才有進步的基礎！我們不再流於漂亮的口號，警務運作正不斷朝著

科學化、透明化、服務化方向邁進；服務承諾只是一個名目，我們在經歷的

是一場變革！必需依靠你們共同付出共同推進的質的變革！

我重視服務承諾計劃，這是一個從本質上改善警隊方方面面的契機，我

們已很好地完成了起始階段的工作；這是一個永不停息的改進機制，我們將

立即開展下一階段細化而深入的工作。在此，我要求各單位領導主管及小組

人員務實推進服務承諾，要求全體人員全力配合切實執行，拿出你們的勇氣

承受變革過程中的陣痛、拿出智慧解決轉型中的困難。含苦播種，含笑收成，

警隊的明天，植根在今天！

治安警察局局長

李小平警務總監
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如前所述，本局至今總共有 21 項服務推出了服務承諾，當中包括不少與

民生息息相關、且使用量高的服務，如本澳居民經櫃檯辦理出入境驗證手續

（承諾時間 10 秒）；接聽 999 緊急求助熱線（承諾時間 10 秒）；收納交通違

例罰款（承諾時間 10 分鐘）；本澳居民報失證件（承諾時間 15 分鐘）等等。

於 2013 年初，本局會再新增 5 個質量指標，使推行比例達 70% 以上，並會進

一步優化原有的 10 個質量指標，當中包括，接聽 999 由 10 秒縮短至 9秒、收

罰款時間由 10 分鐘縮短至 5 分鐘等，務求更便利市民。除照顧本澳居民外，

本局的服務承諾亦惠及遊客、外地勞工、留學生等。未來，本局還會繼續推

出更多優化項目，例如：陸續推出部分申請，包括外地僱員的逗留申請、外

來人士的定居申請等的網上預約服務；改進處理拾獲物的承諾為「發還通知」

所需時間，即爭取於接收拾獲物後短時間內聯絡已報失或查找到其聯絡資料

的失主前來認領；好讓公眾，不論市民或遊客，都能獲得更貼心、更殷切的

服務。

事實上，推行服務承諾，並非單純對公眾提供一個時間上的承諾指標，

亦非只針對個別服務，而是需要全面貫徹以民為本的服務態度，全方位地進

行變革及持續改善，以達致對內優化內部管理，提升工作效率；對外改善服

務質素，提高公眾滿意度的效果。正如局長於信中提到，服務承諾正逐步將

警務工作變成一種讓市民能理解、能感受的真正服務；即使是執法，也是一

種服務的體現，因為法律或法規的存在，是要維持社會的秩序，而刑罰或罰

則的訂定，是要讓違反者從法律後果中得到改過的機會。所以，執法者於執

法時不只是在服務市民大眾，為社會的安全穩定作出貢獻，同時也是在服務

違法犯罪者，透過秉公處理，使其接受應有的法律處罰或制裁，以協助其糾

正錯誤，避免再犯。對此，每名人員都需要進一步深化有關內涵，懷著正確

的信念及服務的心去對待每名服務對象。
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過去，本局某程度上將重點放於履行承諾指標的環節上；今後，本局將

爭取投放資源加強內部信息交流及經驗分享，例如，舉辦「警察故事」系列

活動，透過徵集內部人員在日常工作中所遇到的勵志經歷，不論英勇、傑出、

優秀、感人等事蹟，錄製相關的訪問及重演片段，供同僚觀賞，以喚起人員作

為警察應有的使命感，激發提升自我質素的動力，並增加內部的認同感及歸屬

感，凝聚警隊力量，更好地為市民服務。此外，局長亦希望人員積極發表改革

意見，並樂意聆聽同事們心聲，歡迎有意者透過電郵 cmdt01@fsm.gov.mo，與

局長直接對話。


