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澳門特別行政區 

海事及水務局 

2020年至 2021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 

2020 2021 2020 2021 2020 2021 

人員服務 0 0 0 0 0 0 

環境 0 0 0 0 0 0 

配套設施 5 3 4 3 0 0 

程序手續 0 0 1 0 0 2 

服務資訊 0 0 0 0 0 0 

服務保證 0 0 0 0 0 0 

電子服務 1 0 2 1 0 0 

績效信息 0 0 0 0 0 0 

服務整合 0 0 0 0 0 0 

其他 0 0 1 0 0 0 

合計 6 3 8 4 0 2 

 

類別﹕ 

監管職能 

建議 投訴 異議 

2020 2021 2020 2021 2020 2021 

公共衛生 2 6 17 22 0 0 

環境及氣象 6 1 39 16 0 0 

公共財政 0 0 0 0 0 0 

工商業活動 3 4 15 6 0 0 

金融及貨幣政策 0 0 0 0 0 0 

治安 1 0 0 0 0 0 
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類別﹕ 

監管職能 

建議 投訴 異議 

2020 2021 2020 2021 2020 2021 

公眾安全 2 4 8 4 0 0 

公共行政 0 0 1 0 0 0 

法律及公證事務 0 0 0 0 0 0 

社會保障、服務及福
利 

1 0 1 0 0 0 

教育及培訓 0 0 0 0 0 0 

醫療衛生 0 0 0 0 0 0 

文化藝術及旅遊 0 1 3 1 0 0 

康樂及體育 0 0 2 0 0 0 

交通及運輸 8 0 5 13 0 0 

通訊 0 0 0 0 0 0 

城市基礎建設 9 6 7 0 0 0 

房屋 0 0 0 0 0 0 

工程 0 0 0 4 0 0 

其他 0 1 4 0 0 0 

合計 32 23 102 66 0 0 

 

處理的結果概況 

本局接收的投訴主要是涉及『公共衛生』、『環境及氣象』及『交通及運輸』的範疇。而

本局已採取了以下的改善措施： 

1. 有關海上垃圾之反映，本局在接到個案後已即時派人員及船隻到場了解及跟進。為

確保有效清理海上垃圾，本局每天均派員進行清理及沿岸巡查，持續留意海面情況，

一旦發現海面有垃圾積聚，便會即時跟進。 

2. 本局於海上巡查期間如發現非法釣魚的情況，會對進行有關行為的人士作出勸止，

並轉介相關職權部門作倘有的跟進處理。 

3. 就內港碼頭噪音之事宜，本局已要求有關的營運單位在作業期間須遵守相關法律規

定，採取適當措施減低作業產生的聲浪，以免影響附近居民作息。 

4. 有關客運碼頭的扶手電梯及停車場的使用意見，本局會為客運碼頭之相關扶手電梯

增設自動停機功能，相關招標程序有序開展，以強化節能效益。 

5. 就碼頭工業場所噪音問題，本局轉介予具相應監管職能的部門跟進，並要求相關碼
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頭營運單位採取適當措施減低碼頭作業期間產生的聲浪，避免影響附近居民作息。 

6. 有關出入本局轄下設施場所之車輛駕駛問題的反映，本局已叮囑駕車司機注意進出

大門時之安全，禮讓行人；同時在大門兩側顯眼處增設擺放了提示牌，警示所有進

出的車輛加緊注意。 

7. 就所有風球已除下的情況下，海灘救生站顯示器仍顯示風球訊號一事，本局立即排

查原因及修復系統，並與外判檢討及加強通報及緊急處理方法。 

8. 就碼頭漁欄將魚內臟棄置海中引起環境衛生問題，本局對該碼頭進行巡查及作出倘

有的跟進處理。本局每天均派員進行清理海面垃圾及沿岸巡查，持續留意海面情況，

一旦發現海面有垃圾積聚，便會即時跟進。 

9. 有關觀光船隻存在之安全隱患的反映，本局對有關船隻進行現場檢查，船公司已將

救生衣移放至乘客集中逗留的主甲板客艙，並調節移動船上餐桌座椅距離，基本可

容納成人通過，同時亦已要求工作人員在觀光空間為乘客提供協助。 

10. 為跟進海面下漁網捕魚的情況，本局已加派人員及船隻到場了解，於巡查時已即時

對疑似進行下網行為的人士作出勸止及通知相關職權的公共部門前往現場作後續

的跟進處理，並在附近一帶海面收回漁網。 

11. 就停泊碼頭的船隻因維修發出嘈音一事，本局已派人到場作出勸喻；而吊運貨櫃工

作發出嘈音之情況，本局則已要求碼頭相關人員在操作起吊工作時注意，避免對附

近居民作息造成影響。  

12. 有關本局車輛安全駕駛的事宜，本局已要求駕駛車輛工作人員在駕駛車輛時應保持

良好的駕駛態度，時刻提高警覺、遵守交通規則，避免意外事故的發生。  

13. 就本局轄下設施鄰近住宅懷疑潛入昆蟲事宜，雖無法判斷蟲隻是來自本局種植的植

物還是其他非屬本局管轄區域所種植的植物，本局已要求外判清潔公司針對性進行

滅蟲工作，並會定期在相關範圍進行滅蟲。 

14. 就海事博物館介紹錄音讀音有誤的反映，本局已審視及記錄有關情況，由於重新錄

製及更新語言制式需時，該館會在可行情況下盡早更新相關音頻介紹，以作出修

正。  

15. 就碼頭作業時發出噪音的事宜，本局人員聯絡相關碼頭營運單位，向其說明遵守《預

防和控制環境噪音》法律的相關規定，建議其採取適當措施減低碼頭業期間產生的

聲響，並將個案轉介具相關職能的公共部門跟進。 

 

已完成的措施的成效﹕ 

針對以上的跟進措施第 2，5，10，15點本局已針對職責權限可跟進的範疇作出相應跟

進，並將個案中不屬本局權限範疇的部份轉交其他政府部門跟進；關於第 1，3，8，11

點，情況已跟進改善，仍須持續定期進行巡查監察工作或進行檢討，確保問題不再發生；

而第 4，14點，會因應實際情況，優化相關設施；而第 7點則屬一次性的個案，在改善

後按機制執行，將減少重複出現機率；至於第 6，9，12，13點，雖然短期內情況已得

到改善，但因隨著人員流失或時間變化存在重複出現的可能，因此要重複對員工或相關

實體的員工強調注意相關指引及措施，持續加強人員培訓。 
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未完成的措施的情況﹕ 

沒有未完成的措施。 

 

另外，本局接收的投訴個案當中，在“配套設施”及“電子服務”2個類別分別涉及4項服務

項目，主要以“配套設施”的發生情況相對較多，“人員服務”、“環境”、“程序手續”、“服

務資訊”、“服務保證”、“績效信息”、“服務整合”、“其他”等類別則沒有接收到相關投訴

個案。因此，本局亦針對相關情況採取了以下的對應改善措施﹕ 

1. 對於能即時跟進的情況，本局已立即採取改善措施，針對性解決有關問題，或將有

關情況轉介予具權責之部門跟進。 

2. 在情況得到改善後，本局會持續進行巡查監察工作或進行檢討，並因應需要制定和

改善相關機制，加強監管，提升服務素質，以減低投訴重覆發生的機會。 

3. 對於因即時措施得到改善，但其後仍需要客觀因素的配合方能解決的情況，本局會

密切監察和跟進，如優化添置設施設備等措施，以使能從根本解決問題，提供更佳

的服務素質。 

對於其他非涉及本局職能範疇之個案，本局亦進行以下的跟進： 

1. 根據政府部門職能分工，本局在了解權責部門後，將相關的個案轉交有關部門，並

積極配合跟進； 

2. 如涉及跨地區、跨部門合作及政府政策的個案，本局則適時向上級或跨地區聯絡小

組、跨部門協調小組提交意見。 

本局於 2021年 1月至 12月期間未有接收到表揚個案。 

 

2021年處理投訴及異議之概況 

類別﹕ 
服務流程 

投訴 異議 

45天內完成 超過 45天 45天內完成 超過 45天 

人員服務 0 0 0 0 

環境 0 0 0 0 

配套設施 3 0 0 0 

程序手續 0 0 2 0 

服務資訊 0 0 0 0 

服務保證 0 0 0 0 

電子服務 1 0 0 0 

績效信息 0 0 0 0 

服務整合 0 0 0 0 

其他 0 0 0 0 

合計 4 0 2 0 
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類別﹕ 
監管職能 

投訴 異議 

45天內完成 超過 45天 45天內完成 超過 45天 

公共衛生 22 0 0 0 

環境及氣象 16 0 0 0 

公共財政 0 0 0 0 

工商業活動 6 0 0 0 

金融及貨幣政策 0 0 0 0 

治安 0 0 0 0 

公眾安全 3 1 0 0 

公共行政 0 0 0 0 

法律及公證事務 0 0 0 0 

社會保障、服務及
福利 

0 0 0 0 

教育及培訓 0 0 0 0 

醫療衛生 0 0 0 0 

文化藝術及旅遊 1 0 0 0 

康樂及體育 0 0 0 0 

交通及運輸 12 1 0 0 

通訊 0 0 0 0 

城市基礎建設 0 0 0 0 

房屋 0 0 0 0 

工程 4 0 0 0 

其他 0 0 0 0 

合計 64 2 0 0 

 

處理的結果概況﹕ 

本局於 2021年接獲的投訴及異議個案，分別共 68個及 2個個案能如期完成並歸檔。另

外，沒有異議個案未能如期完成處理，但有 2個投訴個案超過 45天方能完成處理，其

主要包括以下原因﹕ 

1. 負責之業務單位工作人員因工作繁忙，一時疏忽，未有及時跟進處理個案。 
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2. 個案之跟進方案須要分批與多個公共部門及單位舉行會議，因此所需時間較長。 

針對第 1點之原因，本局已於每季度收集各單位建議、投訴和異議的數據時，透過電郵

方式提示業務單位應注意處理期限，儘量減少未能如期完成處理個案的情況。而第 2點

之原因，則由於個案較為複雜，涉及跨部門合作，需要之間的配合，方能減少處理時間，

因此本局會儘量在工作計劃的安排及協調方面做出優化改善，以減少未能如期完成處理

程序的情況。 

對於如期完成處理並歸檔的個案，本局作出了相應跟進措施，在短時間內針對有關問題

予以改善和解決，並加強了監察力度，基本令市民對相關處理結果感到滿意或沒有再提

出異議。此外，為提升服務素質，除持續優化各項對外服務的行政程序外，與相關公共

部門和私人營運實體繼續保持緊密而良好的合作關係，以便迅速回應市民對本局各項服

務的意見。 


