
2022 年 接收建議、投訴和異議之概況 
類別 (服務流程) 建議 投訴 異議 

人員服務 14 457 0 

環境及配套設施 14 6 0 

程序手續 5 11 0 

服務資訊 7 5 0 

服務承諾 0 0 0 

電子服務 2 1 0 

績效信息 0 0 0 

服務整合 0 0 0 

其他 2 0 0 

合計 44 480 0 

 

類別 (監管職能) 建議 投訴 異議 

公共衛生 0 1 0 

環境及氣象 1 5 0 

公共財政 0 0 0 

工商業活動 0 0 0 

金融及貨幣政策 0 0 0 

治安 102 52 0 

公眾安全 0 0 0 

公共行政 0 0 0 

法律及公證事務 0 0 0 

社會保障、服務及

福利 

0 0 0 

教育及培訓 0 0 0 

醫療衛生 0 0 0 

文化藝術及旅遊 0 0 0 

康樂及體育 0 0 0 

交通及運輸 78 181 52 

通訊 0 0 0 

城市基礎建設 0 0 0 

房屋 0 0 0 

工程 0 0 0 

其他 1 0 0 

合計 182 239 52 



處 理 的 結 果 概 況 ：  

本 局 接 收 的 投 訴 的 主 要 是 涉 及 人 員 服 務 範 疇，而 本 局 已 採 取 了 以 下 的 改

善 措 施 ：  

 

1.  本 局 一 向 嚴 格 監 督 人 員 的 紀 律 操 守 和 行 為 ， 對 涉 嫌 作 出 違 法 違 紀 行

的 人 員 ， 秉 公 處 理 ， 絶 不 姑 息 。 . 

 

2.  為 提 升 人 員 的 專 業 知 識 和 服 務 態 度 ， 本 局 會 持 續 向 人 員 提 供 各 類 專

業 培 訓 和 講 座，並 不 斷 透 過 日 常 列 隊、內 部 會 議、個 案 分 享 等，以 提

升 人 員 的 服 務 態 度 及 鞏 固 人 員 的 專 業 知 識，使 有 效 提 升 整 體 的 素 質，

為 市 民 提 供 優 質 的 服 務 。  

 

3.  為 提 升 人 員 的 專 業 知 識 和 服 務 應 對 ， 本 局 已 持 續 向 人 員 提 供 各 類 專

業 培 訓 和 講 座，當 中 包 括「 性 別 主 流 化 講 座 」、「 持 廉 守 政 講 座 」、

「 國 家 安 全 與 一 國 兩 制 講 座 」、「 打 擊 販 賣 人 口 講 座 」、「 認 識 毒 品

講 座 」、「 失 智 症 講 座 」、「 情 緒 管 理 講 座 」、「 性 騷 擾 及 性 侵 犯 問

題 講 座 」、「 預 防 及 打 擊 家 庭 暴 力 法 講 座 」、「 警 務 人 員 進 修 課 程 」、

「 旅 遊 警 察 培 訓 課 程 」、「 特 別 巡 邏 訓 練 課 程 」、「 急 救 課 程 」、「 警

務 報 告 課 程 」、「 流 情 優 化 課 程 」、「 中 文 公 文 寫 作 」、「 吊 車 及 拖

車 課 程 」 、 「 新 聞 稿 、 回 應 稿 及 發 言 稿 課 程 」 、 「 新 媒 體 -傳 統 寫 作

中 文 實 務 課 程 」、「 英 語 課 程 」及  有 關 辦 公 室 電 腦 使 用 各 類 專 業 課

程 等，提 昇 前 線 警 務 人 員 對 各 方 面 的 知 識 及 了 解，掌 握 應 對 技 巧，提

升 處 理 案 件 的 應 對 能 力 。  

 

已 完 成 的 措 施 的 成 效 ：  

根 據 本 局 接 收 投 訴 涉 及 人 員 服 務 範 疇 之 數 據，於 2021 年 及 2022 年 分 別

為 481 宗 及 457 宗，個 案 數 字 略 為 減 少，可 見，在 各 單 位 協 作 共 同 努 力

作 出 改 善 措 施，成 效 是 有 的。本 局 會 持 續 透 過 多 元 及 專 業 的 培 訓，不 斷

提 升 人 員 的 素 質 ， 使 提 供 更 優 質 的 服 務 。  

 

另 外，本 局 接 收 的 投 訴 個 案 當 中，在 “ 環 境 及 配 套 設 施 ”、“ 程 序 手 續 ”、

“ 服 務 資 訊 ”、“ 服 務 承 諾 ”、“ 電 子 服 務 ”、“ 績 效 信 息 ”、“ 服 務

整 合 ” 七 個 類 別 分 別 涉 及 23 項 服 務 項 目 ， 其 中 以 “ 程 序 手 續 ” 及 “ 配

套 設 施 ” 的 發 生 情 況 相 對 較 多。因 此 本 局 針 對 相 關 情 況 採 取 了 以 下 的 對

應 改 善 措 施 ：  

 

 

1.  因 應 北 區 一 帶 的 水 客 活 動 對 社 區 治 安 構 成 隱 患 及 造 成 環 境 衛 生 問 題 ，

海 關 聯 同 本 局 持 續 展 開 聯 合 巡 查 行 動，對 懷 疑 從 事 水 客 活 動 的 店 鋪、

貨 物 及 相 關 人 士 進 行 深 入 調 查 ， 同 時 透 過 情 報 收 集 及 分 析 ， 鎖 定 可

疑 人 士 並 於 口 岸 進 行 截 查 ， 以 加 強 及 持 續 打 擊 不 法 活 動 。 與 此 同

 時 ， 珠 澳 兩 地 警 方 建 立 專 項 合 作 機 制 ， 嚴 厲 管 控 違 法 水 客 。  



 

 

2.  警 司 處 持 續 優 化 市 民 / 旅 客 於 領 取 遺 失 證 件 之 程 序 手 續 及 人 士 所 需

提 交 文 件 ， 以 貫 徹 以 民 為 本 之 精 神 。  

 

3. 為 響 應 特 區 政 府 構 建 數 字 政 府 和 推 動 公 共 服 務 電 子 化 的 政 策 ， 本 局

持 續 發 展 對 外 的 便 民 電 子 化 服 務 。 2022 年 9 月 15 日 起 ， 僱 主 （ 聘

用 實 體 ） 提 交 僱 員 續 期 申 請 並 獲 批 後 ， 持 有 新 款 外 僱 證 的 外 地 僱 員

在 無 需 更 換 外 僱 證 的 情 況 下 ， 可 使 用 分 佈 在 不 同 地 點 的 治 安 警 察 局

自 助 服 務 機 掃 瞄 其 外 僱 證 及 旅 行 證 件 ， 經 核 實 身 份 後 ， 系 統 將 自 動

更 新 其 「 僱 員 身 份 的 逗 留 許 可 」 有 效 期 ， 並 即 時 印 發 新 的 逗 留 許 可

憑 條 ， 外 地 僱 員 不 必 再 親 身 前 往 服 務 櫃 檯 。 
 

4.  本 局 聯 同 澳 門 中 國 旅 行 社 舉 辦 「 內 地 在 澳 學 生 辦 理 逗 留 特 別 許 可 及

出 入 境 證 件 宣 介 會 」， 邀 請 中 央 人 民 政 府 駐 澳 門 特 別 行 政 區 聯 絡 辦

公 室 警 聯 部 聯 絡 處 黃 凱 令 副 處 長 及 教 育 部 綜 合 處 柴 中 旻 調 研 員 、 澳

門 教 育 及 青 年 發 展 局 岑 曉 東 處 長 ， 以 及 本 澳 十 所 高 等 院 校 代 表 出

席 ， 會 上 共 同 交 流 處 理 日 常 工 作 所 遇 到 的 困 難 ， 解 決 在 澳 內 地 學 生

「 逗 留 許 可 」 的 疑 問 及 注 意 事 項 ， 避 免 學 生 發 生 逾 期 逗 留 的 情 況 。  

 

5.  2022 年 5 月 9 日 ， 菲 律 賓 籍 家 務 工 作 的 外 國 籍 外 僱 實 施 豁 免 入 境 限

制【 先 導 計 劃 】，以 解 決 因 入 境 防 疫 措 施 而 導 致 需 聘 用 外 傭 的 家 庭 未

能 輸 入 外 傭 的 問 題 。  

 

6.  於 防 疫 期 間 ， 青 茂 出 入 境 事 務 站 之 對 外 廣 播 系 統 音 量 及 時 間 作 出 調

整 。  

 

7.  於 繁 忙 時 段 ， 青 茂 出 入 境 事 務 站 為 確 保 過 境 人 士 有 序 通 行 ， 本 局 與

珠 方 邊 檢 人 員 協 調 安 排 人 手 加 開 通 道 ， 疏 導 旅 客 。  

 

8.  完 善 青 茂 出 入 境 事 務 站 之 冼 手 間 的 設 置 及 張 貼 指 示 和 標 語 。  

 

9.  關 閘 出 入 境 事 務 站 的 洗 手 間 清 潔 事 宜 ， 本 局 已 定 時 與 清 潔 公 司 加 開

協 調 會 議 ， 且 不 定 時 派 本 局 人 員 作 出 巡 查 ， 若 有 清 潔 問 題 ， 會 即 時

與 清 潔 公 司 協 調 作 出 跟 進 。  

 
10.  於 繁 忙 時 段 ， 關 閘 出 入 境 事 務 站 會 配 合 拱 北 口 岸 採 取 適 當 截 流 、 減

緩 措 施 ， 並 更 新 廣 播 系 統 及 大 型 LED 顯 示 屏 作 出 通 知 ， 確 保 過 境

人 士 有 序 通 行 。  

 

11.  於 關 閘 口 岸 出 入 境 事 務 站 之 廣 場 ， 適 時 設 置 圍 欄 於 出 入 口 處 ， 使 有

效 人 潮 管 制 及 分 流 。  



 

12.  於 關 閘 口 岸 出 入 境 事 務 站 ， 對 牆 邊 燈 角 度 及 光 線 度 作 出 調 整 ， 務 求

讓 通 關 人 士 有 舒 適 及 安 全 的 通 關 環 境 。  

 

13.  優 化 橫 琴 口 岸 澳 門 口 岸 區 出 入 境 事 務 站 車 道 通 關 手 續 ， 訂 定 3 歲 或

以 下 兒 童 可 由 1 名 大 人 隨 車 陪 同 通 關 。  

 

14.  橫 琴 口 岸 澳 門 口 岸 區 出 入 境 事 務 站 之 公 共 平 台 已 增 設 指 示 牌 。  

 

15.  密 切 留 意 口 岸 出 入 境 車 道 情 況 ， 因 應 車 輛 輪 候 情 況 作 出 相 應 人 員 調

動 ， 確 保 通 關 暢 順 有 序 。  

 

16.  本 局 與 保 安 公 司 加 強 溝 通 及 協 調 ， 提 升 口 岸 保 安 員 的 溝 通 技 巧 及 有

關 專 業 培 訓 。  

 

17.  2022 年 4 月 中 旬 ， “ 一 戶 通 ” 新 增 了 查 詢 交 通 違 例 紀 錄 和 繳 納 罰 款

的 功 能 。 車 主 在 綁 定 車 輛 後 ， 無 需 再 輸 入 個 人 資 料 即 可 快 捷 地 繳 交

罰 款 。  

 

18.  將 持 續 加 強 內 部 培 訓 ， 提 醒 指 揮 交 通 之 警 員 必 須 優 先 顧 及 行 人 通

行 ， 以 及 人 車 有 序 放 行 。  

 

19.  本 局 一 直 重 視 交 通 安 全 及 秩 序 ， 持 續 與 交 通 事 務 局 開 展 交 通 安 全 的

宣 傳 和 執 法 工 作 ， 以 提 高 市 民 出 行 的 安 全 意 識 。 除 不 定 期 、 不 定 點

進 行 執 法 行 動 ， 對 違 法 及 違 規 的 道 路 使 用 者 作 出 檢 控 外 ， 亦 到 本 澳

各 區 進 行 人 車 禮 讓 宣 傳 工 作 ， 共 同 為 道 路 上 的 秩 序 、 安 全 及 和 諧 而

努 力 。  

 

20.  為 颱 風 季 節 前 做 好 民 防 工 作 準 備 ， 於 警 察 總 局 協 調 統 籌 下 ， 本 局 與

相 關 部 門 共 同 展 開 系 列 民 防 宣 傳 活 動 及 民 防 演 習 ， 走 訪 本 澳 各 社

團 ， 於 講 座 上 介 紹 介 紹 民 防 體 系 、《 颱 風 期 間 風 暴 潮 低 窪 地 區 疏 散

撤 離 計 劃 》、《 風 暴 潮 高 點 及 低 窪 地 區 音 頻 警 報 信 號 》、《 風 暴 潮 防 災

指 引 》、 各 個 避 險 中 心 的 分 佈 點 、 相 關 的 民 防 法 律 制 度 等 資 訊 。 同

時 ， 透 過 民 防 演 習 ， 加 強 民 防 架 構 成 員 間 的 溝 通 及 聯 動 能 力 ， 提 高

防 災 避 險 意 識 。  

 

21.  為 強 化 「 社 區 警 務 聯 絡 機 制 」， 於 2022 年 10 月 26 日 ， 治 安 警 察 局

舉 辦 了 「 社 區 安 全 警 務 知 識 工 作 坊 」 培 訓 課 程 ， 積 極 貫 徹 「 社 區 警

務 」 理 念 ， 透 過 該 聯 絡 機 制 定 期 與 各 社 團 聯 繫 互 動 ， 提高其對社區事

件的應對及處理能力，達 到 警 民 合 力 高 效 執 法 的 目 的 。 共 同 探 討 「 社

區 警 務 聯 絡 機 制 」 未 來 發 展 方 向 ， 促 進 機 制 在 新 形 勢 下 的 常 態 合

作 ， 提 高 市 民 的 防 罪 滅 罪 意 識 ， 發 揮 機 制 最 高 效 能 。  



 

22.  為 加 強 警 校 的 聯 動 與 合 作 ， 提 高 學 校 師 生 應 對 災 害 時 的 應 變 知 識 及

逃 生 技 能 ， 增 強 自 我 保 護 能 力 ， 2022 年 3 月 期 間 ， 警 察 總 局 聯 同 教

育 及 青 年 發 展 局、司 法 警 察 局、消 防 局、地 球 物 理 暨 氣 象 局 及 本 局，

持 續 到 本 澳 多 間 學 校 進 行 “ 可 疑 人 物 闖 入 校 園 ” 或 火 災 事 故 的 桌 上

或 實 地 演 習 ， 以 深 化 全 體 師 生 的 防 災 意 識 ， 加 強 警 校 間 的 合 作 及 聯

動 能 力 。  

 

23.  本 局 透 過 「 警 ·校 聯 絡 機 制 」 深 化 警 校 合 作 關 係 ， 持 續 為 更 多 學 生 開

展 防 罪 宣 傳 教 育 工 作 。 於 4 月 中 旬 ， 本 局 人 員 為 學 校 的 師 生 們 進 行

了 「 青 少 年 防 罪 」 線 上 講 座 ， 將 各 類 防 罪 滅 罪 信 息 傳 遞 給 青 年 們 ，

以 提 升 他 們 的 知 法 守 法 意 識 。  

 

24.  本 局 於 2022 年 3 月 14 日 至 20 日 舉 辦 的「 線 上 警 民 同 樂 日 」，以「 警

民 同 樂 一 家 親、社 區 安 全 享 歡 欣 」作 為 活 動 主 題，市 民 透 過 瀏 覽 及 參

與，藉 此 認 識、了 解 及 走 近 警 隊，擴 闊 警 民 之 間 的 互 動 層 面，亦 讓 警

隊 深 入 社 區 ， 使 到 「 警 為 民 ， 民 助 警 」 成 為 大 家 的 共 同 願 望 。  

 

25.  本 局 持 續 透 過 「 社 區 警 務 聯 絡 機 制 」 與 各 社 團 聯 繫 互 動 ， 積 極 開 展

各 項 社 區 防 罪 滅 罪 工 作 ， 透 過 不 定 期 的 交 流 會 與 各 社 團 進 行 溝 通 及

協 作 ， 互 相 通 報 警 情 ， 肯 定 警 民 合 作 於 防 罪 滅 罪 工 作 上 發 揮 積 極 作

用 ， 促 進 在 新 形 勢 下 常 態 合 作 。  

 

26.  本 局 積 極 貫 徹 落 實  “ 主 動 警 務 ” 、 “ 社 區 警 務 ” 和 “ 公 關 警 務 ”

三 個 現 代 警 務 理 念 ， 經 多 年 不 懈 地 努 力 ， 以 及 社 會 各 界 及 市 民 的 支

持 和 配 合 ， 警 民 之 間 相 互 理 解 、 相 互 支 持 、 相 互 信 任 ， 建 立 良 好 互

動 關 係 。 本 局 會 持 續 深 化 警 民 間 的 溝 通 與 聯 動 ， 優 化 警 民 關 係 各 方

面 合 作 ， 警 民 一 家 合 力 維 護 社 會 的 和 諧 穩 定 。  

 

 

 

對 於 其 他 並 非 涉 及 本 局 職 能 範 疇 之 個 案，本 局 亦 立 刻 將 有 關 個 案 轉 介 至

相 關 權 限 部 門 處 理 跟 進 。  

 

除 接 收 到 建 議 、 投 訴 和 異 議 的 個 案 外 ， 本 局 於 2022 年 1 月 至 12 月 期

間 ， 共 收 到 142 宗 表 揚 個 案 ， 主 要 涉 及  “ 人 員 服 務 ” (服 務 態 度 /專 業

程 度 /服 務 主 動 性 等 )方 面 之 表 揚 。  

 

 

 



 

 

2022 年處理投訴及異議之概況 

類別(服務流程) 
投訴及異議 

45 天內完成 超過 45 天 

人員服務 454 3 

環境及配套設施 6 0 

程序手續 11 0 

服務資訊 5 0 

服務承諾 0 0 

電子服務 1 0 

績效信息 0 0 

服務整合 0 0 

其他 0 0 

合計 477 3 

 

類別(監管職能) 
投訴及異議 

45 天內完成 超過 45 天 

公共衛生 1 0 

環境及氣象 5 0 

公共財政 0 0 

工商業活動 0 0 

金融及貨幣政策 0 0 

治安 52 0 

公眾安全 0 0 

公共行政 0 0 

法律及公證事務 0 0 

社會保障、服務及福利 0 0 

教育及培訓 0 0 

醫療衛生 0 0 

文化藝術及旅遊 0 0 

康樂及體育 0 0 

交通及運輸 233 0 

通訊 0 0 

城市基礎建設 0 0 

房屋 0 0 

工程 0 0 

其他 0 0 

合計 291 0 



 

 

 

處理的結果概況： 

本局於 2022 接收的投訴及異議個案當中，分別共 768 能如期完成處理並歸檔，另

外有 3 未能如期完成處理，主要原因：因本澳進行抗疫及全民核檢期間，有關個案

深入調查需時而引致。 

 

針對上述原因，本局亦進行以下的跟進及改善： 

1. 遵照處理投訴處理機制及內部指引，加緊時間進行調查及留意投訴個案進度及

狀況； 

 

2. 就每一個案，有關單位相互加強協作及提醒，並持續優化內部的程序。 

 

 


